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Einfiihrung

GeoCom® Helpdesk ist ein Benutzer- und Supportsystem, das die
Aufnahme, Weiterleitung und Bearbeitung von Problemanfragen sowie
deren Verfolgung bis hin zur Lésung ermaoglicht.

Jede eingehende Anfrage, sei es telefonisch, schriftlich via Brief, Fax
oder E-Mail - von Mitarbeitern im Haus oder extern von einem Kunden
- wird in einen Bearbeitungszyklus eingefihrt.

Ausgehend von einer Ubersichtlichen Benutzeroberflache kénnen alle
notwendigen Aktionen mit wenigen Mausklicks erreicht werden.
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Abbildung: Erweiterte Maske zur Aufnahme von Problemanfragen

Nach Eingang der Anfrage kénnen Mitarbeiter der Hotline oder
Second-Level-Spezialisten aufgrund besonderer Kenntnisse bzw.
durch gezielte Recherche in dafiir vorgesehenen Datenbanken die
jeweilige Anfrage bzw. ein Problem evaluieren und eine Lésung dazu
erarbeiten.

Losungen kénnen zur weiteren Verwendung in einer Wissensdaten-
bank hinterlegt werden. Damit sind alle bekannten und bereits geldsten
Falle bei gleichen oder ahnlich gelagerten Problemen fiir andere
Mitarbeiter schnell abrufbereit.

Die rechtzeitige Bearbeitung von Anfragen kann im Hintergrund
Uberwacht werden. Damit wird die Einhaltung vertraglicher
Verpflichtungen sowie eine kundenspezifische "Sonderbehandlung"”
ermdglicht.
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21

Arbeitsbereich

Nach dem Offnen der Datenbank steht Mitarbeitern des Helpdesk ein
neuer Arbeitsbereich zur Verfiigung.

@ hd185.nsf - 1_ Anfragen - offen\c. neu + in Bearbeitung - Lotus Notes
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Erstellen  Aktionen  Hilfe

[ClE T38| AEAR 2Tt onnRE oot BAQE |

| Address a2 aRa-]
[ﬁ Arbeitsbereich ] %4 GeoCom Customer & Cortacts... )(]_} Flarian Feldmann - Eingang Xl b hel185.nsf - 1. Antragen - offent.... X
= s i bntage [ Weberedniage [ Beabeten &) = S} Sushenindnscht (B T
& - ® | Anfiagedaium ~ énfiage / Fliickhage van | nachster ~ [in Bearbeitung duich |
SE€OoCcOoM ¥ Feldmann, Florian
@ 51, Anfragen - offen ¥ _ Anfragen auf Temin
@ J a. neue Anfragen @ 18.07.200316:11  Hintermayr, JanPhiipp @ 25.07.2003 Feldmarn, Florian
Elb. neu + zugewiesen 1700
= Ele neu +in Baarbeitung [ 130620031431 Tomel, Johannes @ 27.07.2003 Feldmann, Florian
03:00
@ 52, Anfragen -in Bearbeitung [ 24.07.200315:26  Sagidi, Rachid @ 07.01.2004 Feldmann, Flarian
Ela. nach Anfragesteller 1374
@ =lh. nach Bearbeiter [ 03032004 1510 Gerhard Winter, Dr O 17.032004 Feldmann, Florian
. nach Status 1200 I
=14 nach Merkmal & 18062004 11:07  Schoenboin, Chiistian © 28.08.2004 Feldmann, Florian
Ele. nach Workflow 1555
ﬁ % 18.08.2004 11:22 Aufgabentests, Florian @ 27.08.2004 Feldmann, Florian
15857
@ 53 Anfragen el 18.08.2004 1714 Schoenbom, Christ @ 28102004 Feld Fl
J & nach Anfragesteller Ed chosnbom, Christian sl eldmann, Flarian
ﬁ Elb. nach Bearbsiter ¥ .. &nfragen in Bearbeitung
Elc nach Status i
ﬁ Eld. nach Merkmal [ 18.05.2003158:38  Radle, Karsten Feldmann, Flarian
Ele. nach Kategorie [’ 28.06.200309:47  Miewender, Sebastian Feldmann, Florian
ﬁ E 21.07.200210:37  Kabeldt, Thomas Feldmann, Florian
1 Saonstiges
ﬁ [ 0311.200317:23  Behrends, Habho Feldmann, Florian
& 05.11.2003 11:57 Dewelopmert, Feldmann, Florian
eolom =
[ a [FFStandard =]

Abbildung: Personlicher Arbeitsbereich

Das Helpdesk-Menti in der linken Bildschirmhalfte vermittelt eine
detaillierte Ubersicht tiber alle Ansichten, die per Mausklick aufgerufen
werden konnen. Je nach vorhandenen Zugriffsrechten kdnnen
verschiedene Ansichten vorhanden sein.

In der Personlichen Konfiguration kann zwischen dem Helpdesk-Menii
(erscheint automatisch nach dem Start der Datenbank) und einem
Standardnavigator gewahlt werden.

Das Helpdesk-Menii zeigt die Ansichtsgruppen:

= Anfragen — offen

= Anfragen — in Bearbeitung
= Anfragen - alle

=  Sonstiges

Alle Ansicht mit Anfragen stellen Informationen bereit zu:

= Anfragesteller

=  Datum einer Anfrage

=  Status einer Anfrage (bspw. Neue Anfrage)
=  Problembeschreibung

Ansicht "Anfragen - offen"

Unter der Ansicht "Anfragen - offen" werden alle neuen Anfragen
sowie alle einer Gruppe oder einem Mitarbeiter persénlich
zugewiesenen Anfragen angezeigt. D.h. unter dieser Ansicht finden
sich ausschlieBlich alle neuen und/oder zugewiesenen Anfragen.
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2.2

23

Mittels dieser Ansicht kann ein Mitarbeiter nicht nur sehen, welche
Anfragen im Helpdesk neu aufgelaufen sind (in der Ansicht durch
einen geschlossenen Briefumschlag symbolisiert), sondern auch,
welche Anfragen ihm persénlich zugewiesen wurden.

Die Ansicht enthalt insgesamt drei Unteransichten:

a. neue Anfragen (hierunter fallen nur diejenigen Anfragen, die
den Status “neu” haben, die also weder in Bearbeitung noch
jemandem zugewiesen noch gelost sind)

b. neu + zugewiesen (zusatzlich zu Anfragen im Status “neu”
befinden sich hier auch alle Anfragen, die einer Person oder
einer Gruppe zugewiesen, aber von diesen noch nicht in
Bearbeitung genommen wurden)

c. neu + in Bearbeitung (diese Ansicht stellt eine Kombination
aus den Ansichten 1.a. und 2.b. dar, es finden sich hier
zusatzlich zu den neuen Anfragen alle in Bearbeitung
befindlichen, nach Bearbeiter sortiert)

Ansicht "Anfragen — in Bearbeitung"

Die Ansicht "Anfragen — in Bearbeitung” enthalt alle diejenigen
Anfragen, die sich in irgendeiner Weise bereits in Bearbeitung
befinden, d.h. denen ein Status zugewiesen ist, wie “in Bearbeitung®
(Briefsymbol), “zugewiesen® (Kopfsymbol), und “geldst” (Hakchen).

Die Ansicht enthalt insgesamt flnf Unteransichten:

nach Anfragesteller
nach Bearbeiter
nach Status

nach Merkmal
nach Workflow

P20 oTW

Ganzlich neue, d.h. noch nicht in Bearbeitung befindliche, sowie
abgeschlossene Anfragen werden hierunter nicht angezeigt.

Ansicht "Anfragen - alle"

In der Ansichtsgruppe "Anfragen — alle” werden alle tatsachlichen
Helpdesk-Calls gefiihrt, unabhéngig davon, welchen Status sie gerade
innehaben.

Die Ansicht enthalt insgesamt finf Unteransichten:

a. nach Anfragesteller (alphabetische Auflistung der Namen aller
Anfragesteller)

b. nach Bearbeiter (Namen aller Helpdesk-Mitarbeiter mitsamt der
jeweiligen Anfragen auf Termin, Anfragen in Bearbeitung,
personlich zugewiesenen Anfragen, bearbeiteten Anfragen und
abgeschlossenen Anfragen)

c. nach Status (Anzahl der Anfragen in Bearbeitung, einer Person
zugewiesene Anfragen, bearbeitete Anfragen und abgeschlossene
Anfragen)

d. nach Merkmal (Anzahl der Anfragen nach zuvor festgelegten
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Merkmalen)
e. nach Kategorie (Anzahl der Anfragen nach zuvor festgelegten
Kategorien, bspw. Hardware, Software etc.)

Ansicht "Sonstiges"

Die Ansicht “Sonstiges” halt insgesamt vier Unteransichten bereit, und
zwar “Kategorien®, “Standardlésungen®, “Alarmprofile” und “Aufga-
benplanung” (wobei letztere beiden Ansichten entsprechende Rechte
voraussetzen).

AuRerdem finden sich hier auch die Ordner “Replikationskonflikte* und
“Verlorene Dokumente®, die nur bei entsprechenden Zugriffsrechten
verfligbar sind.

Die Unteransicht “Kategorien® zeigt eine Ubersicht (iber alle definierten
Kategorien (jeweils mit Unterkategorien, z.B. “Software”, spezifischer
“Anwendung®, spezifischer “MS-Excel”).

Die Unteransicht “Standardlésungen” zeigt eine Ubersicht {iber alle
bislang gespeicherten und abrufbereiten Lésungen.

) hd185.nsf - Sonstiges\Aufgabenplanung - Lotus Notes _[O] x]
Datei  Bearbeiten Ansicht  Erstellen  Aktionen  Hilfe
|[ciE dE8| i 2o e cnhE %= BAQE |
| Addess -lIe-2-@@at-]
&) Arbsitshereich | a2 ho1 65 nef - Sonstiges\bufgsben x|
= s #f Mewe Aufgebe  (H Beabsiten
se O"'é OM® Bed\ngung‘\D A‘Ze\tplan |Akl\on Uberpriifung ~  |zulstzt bearbeitet ~
¥ Anzahl neuer Anfragen > Limit
_ @  MNeusAnfrage anlegen  regelmalig alle NM GeoCom Developme
(3 31 anagen-ofen Ta 16.08.2004 12.26:4°
@ 3 «  MNeueAnfiage anlegen  regelmalig alle NM G eoCom Developme
2. Anfragen -in Bearbeitung ‘Wochen 16.08.2004 12:25:47
@ 20 «  Meue Anfrage anlegen  hie GeoCom Developme
16.08.2004 12:25:47
13, Anfi -all
niragen - ale 29 "  MNeueAnfrage anlegen  regeimafia alle MM GeoCom Developme,
@ " T, 1E.02.2004 12:25:47
rSonstiges 30 *  NeusAnfiage anlegen  regelmallig alls NM G eaCom Developme
@ Elalarmprofile Taoe 16,08, 2004 12,2547
=1 Aufgabenplanung 32« MeueAnfiage anlegen regelmatig ale NM GeoCom Developme
=l Kategarien T 16.08.2004 12:25:47
. L | @  Meue Anfrage anlegen  regelmalig alle MM GeoCom Developme
&1 S Standardidsungen Tage 16.08.2004 12.27:3
L1 Replikationskonflikte 106 " Meus Anfrage anlegen regeimania alle MM GeoCom Developme
@ I%erlorene Dokurmente Tage 16.08.2004 12.25:4
¥ Anzahl offener Anfragen pro Mitarbeiter > Limit
b DatenbankgroBe > Limit [MByte])
L1 Statistik
(o) =tet ¥ Frsier Plattenplatz < Limit (MByte]
ﬁ ¥ unbedingt
e o 30 o
] T T I 4

Abbildung: Ansichtsgruppe Sonstiges

Die Unteransicht “Alarmprofile®, die eine Ubersicht (iber alle definierten
und vergebenen Alarmprofile fiihrt, wird nur dann angezeigt, wenn
zuvor in der Zugriffskontrollliste die Rolle [AlarmProfile-de] bzw.
[AlarmProfile-uk] aktiviert wurde.

Die Ansicht zeigt eine Auflistung aller definierten und vergebenen
Alarmprofile (siehe 5.2.4.5, Alarmprofile). Daneben enthalt die Ansicht
Informationen zum Status, zur jeweils notwendigen Aktion sowie zum
Trigger (z.B. Status unverandert seit XX Std.).

In der Unteransicht “Aufgabenplanung® finden sich alle bisher definier-
ten Aufgabendokumente (siehe 5.2.4.7, Aufgabenplanung), sortierbar
nach Bedingung, Aufgaben-ID-Nummer, Uberpriifungszeitpunkt und
letztem Bearbeiter.

Diese Ansicht wird jedoch nur angezeigt, wenn zuvor in der Zugriffs-
kontrollliste die Rolle [ViewTask-de] bzw. [ViewTask-uk] aktiviert
wurde.

© ISG Information Systems GeoCom GmbH

GeoCom Helpdesk Benutzerdokumentation Version 5.6 Build 184c



GeoCom® Helpdesk 5.6 - Handbuch fiir Mitarbeiter des Helpdesk Seite -9-

w- INFO: Die ehemals unter der Ansicht “Sonstiges” gefiihrten
Statistikansichten sind eine eigenstandige Ansichtsgruppe, die
allerdings nur angezeigt wird, sofern in der Zugriffskontrollliste die
Rolle [Statistic-de] oder [Statistic-uk] zugeordnet wurde.
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ﬂ Eearbeiten

Meue fnfrage

3

31

Erstellen von Helpdesk-Anfragen

Das Erstellen von Anfragen an den Helpdesk kann auf unterschied-
liche Weise erfolgen:

1. Anfragesteller kdnnen direkt in der Applikation eine Eingabemaske
aufrufen, in die eine Beschreibung eines aufgetretenen Problems
eingetragen wird.

2. Im Fall von Anfragen durch externe Mitarbeiter oder Kunden kann
die Fehlermeldung per Telefon, Fax oder Brief an den Helpdesk
Ubermittelt werden. Ein Mitarbeiter des Helpdesk (Hotline) nimmt
die Anfrage entgegen und setzt eine entsprechende
Problemmeldung auf.

3. Als dritte Méglichkeit kann die Helpdesk-Applikation selbst als Ziel
einer E-Mail dienen. Dazu wird die Datenbank als Mail-In-
Datenbank definiert und kann automatisch neu eingetroffene
Nachrichten als Helpdesk-Anfragen interpretieren und in den
Workflow integrieren.

Jeder Helpdesk-Anfrage wird beim ersten Speichervorgang
automatisch eine eindeutige Identifikationsnummer (ID-Nr.)
zugewiesen.

Um eine Anfrage zu bearbeiten, markieren Sie diese zunachst im
rechten Fenster, so dass sie schwarz umrandet ist und klicken
anschlieRend auf den “Bearbeiten®-Button in der Aktionsleiste. Es
o6ffnet sich die Eingabemaske, die sich bereits im Editiermodus
befindet. Nachdem Sie die Anfrage bearbeitet, d.h. editiert haben,
speichern Sie das Dokument. Automatisch kehren Sie wieder zu der
Ansicht "Eigene Anfragen" zurtick.

w INFO: Die Taste "Esc" wird in Notes standardmaRig zum SchlieRen
eines Fensters verwendet.

Erstellen einer Anfrage durch "normale” Benutzer (Anfragesteller)

Unter GeoCom® Helpdesk kdnnen "normale" Benutzer (Anfragesteller)
Problembeschreibungen direkt in ein dafiir vorgesehenes Formular
eintragen und abspeichern.

In der Ansicht “Anfragen, die normalen Benutzern als einzige zur
Verfiigung steht, findet sich der Button “Neue Anfrage®, mit dem das
entsprechende Problemformular gedffnet wird.

Der Anfragesteller flllt dann dieses Formular aus, das auch als E-Mail
versendet werden kann:

Neue Anfrage
Anfrage yon: " Florian FeldmanndSG =]
Status: e von Florian Feldmann am 79.08.2004 1350
Riickmeldung: via E-Mail an infol@geocom. de

Problem: " Systemabsturz wihrend Datensicherung

Beschreibung: "wahrend des requldren Datenbackups stiirzte der Haupt-Systemsarver ab und 1asst
sich nicht mehr neu staren. 4

Abbildung: Standard Aufnahmemaske (Problemformular)

Im Feld “Anfrage” erscheint der Name desjenigen Mitarbeiters oder
Kunden, der eine Anfrage an den Helpdesk stellt. Dabei ist auto-
matisch der Name desjenigen Mitarbeiters eingestellt, der mit dieser
Applikation gewodhnlich arbeitet, d.h. unter seiner Notes-ID angemeldet
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ist. Es ist aber durchaus mdglich, andere Personen aus dem Namens-
und Adressbuch auszuwahlen.

Neben einer kurzen Problembeschreibung kénnen beliebige Zusatz-
informationen eingegeben und Screenshots oder Dateien im RTF-Feld
"Beschreibung" angefligt werden.HYPERLINK

Uber den Button “Riickmeldung* in der Aktionsleiste kann der
Anfragesteller auswahlen, auf welchem Weg er eine Riickmeldung
erhalten méchte - ob telefonisch, schriftlich oder elektronisch (z.B. per
Telefon/Fax oder via E-Mail). Zudem kann er festlegen, an welche
Person die Meldung zuriickgesendet werden soll.

Ruckmeldung

" nein _
* viaE-Mail Flarian Feldmann@isg. de 2

" via Telefon

Abbrechen |

" viaFax

" spezial

Abbildung: Dialogbox Rickmeldung

Zur weiteren Bearbeitung wird das Dokument Uiber den “Speichern®-
Button in der Datenbank hinterlegt.

Sobald die eigentliche Anfrage von einem Mitarbeiter in Bearbeitung
genommen worden ist, kénnen Anfragesteller zusatzlich weitere, die
urspriingliche Problemmeldung betreffende Informationen an den
Helpdesk nachsenden. Um weitere Informationen nachzusenden,
wahlen Sie zunachst die Ansicht “Anfragen®, und rufen dann das
betreffende Dokument auf. Es 6ffnet sich das Formular mit der
urspriinglichen Fehlermeldung.

Um eine zuséatzliche Meldung an den Helpdesk zu senden, klicken Sie
in der Aktionsleiste auf den Button “Zusatzinfo an Helpdesk®.

Sie erhalten folgendes Fenster:

@ Meues Memo - Lotus Motes M=
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Erstellen Aktionen  Text  Hille

CHE- 35| B || VorgsbeSansSeit | ~|10/~|B 1 &>

Address -~ ‘

==-=téamE: |
O -

@ Arbeitsberaich ::ﬁ GeoCom Helpdesk 184 - Anfrage..
]| @senden © und ablegen @) A

Florian Feldmann oo b @z ]
11120311113

sue Anfrage 2 @JNeues Memo

Kopie:

Blindkopie:

Thit [Zusatzinfo zu Helpdesk-Anfrage Mr. 392624C: Server Absturz

%'\} Das Problem I&sst sich durch Meuinstallation nicht beheben]

&

&

P E
i Text der Machricht

||| Ohne Sprachangahe | | - | Florian Feldmann |
Abbildung: E-Mail fur Zusatzinfo an Helpdesk

Die E-Mail-Adresse des Helpdesk, bspw. helpdesk@firma.de, ist
bereits voreingestellt. Tragen Sie lhre Zusatzinformation im Nachrich-
tenfeld der E-Mail ein.

Uber den Button "Senden" kdénnen Sie die Zusatzinformation an den
Helpdesk senden.

w INFO: In der Betreffzeile ist automatisch vermerkt, dass es sich um
eine Zusatzinformation handelt, die sich auf die urspriingliche
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Fehlermeldung bezieht.
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Adress- und
Riickmelde-
Informationen

Bearbeitungs- und
Yerwaklungs-
Informationen

Problem-
klassifizierung

Anfrage- und
Losungsfeld

3.2 Erstellen einer Anfrage durch Mitarbeiter des Helpdesk (Hotline)

Selbstverstandlich kénnen auch Mitarbeiter des Helpdesk (Hotline)
Anfragen fiir andere Personen erstellen, die bei ihnen telefonisch oder
auf schriftichem Weg eingehen.

Anders als bei Anfragestellern, d.h. "normalen" Benutzern, verwenden
die Mitarbeiter der Hotline (First-Level-Mitarbeiter) zur Erfassung von
Problemanfragen ein erweitertes Formular.

3.21 Die Helpdesk-Maske fiir Mitarbeiter der Hotline

Die Masken zur Aufnahme von Problembeschreibungen, die "normale"
Benutzer, also Anfragesteller, und Mitarbeiter des Support (Helpdesk)
verwenden, unterscheiden sich formal deutlich.

Den Hotline-Mitarbeitern steht eine erweiterte Aufnahmemaske zur
Verfligung.

Mit der Helpdesk-Maske zur Aufnahme einer neuen Problemanfrage
kann eine Kategorienauswahl alternativ tber eine flache Liste und
Volltextsuche erfolgen.

Zusatzlich kann eine gedffnete Problemanfrage (Call) Gber den
Menipunkt "Aktionen - Helpdesk — Standardlésung anlegen” als
Vorlage fir eine Standardlésung dienen (siehe 5.2.4.3,
Standardlésungen).

Anfrage von|Dr. Gerhard Winter | - | Firrna |W'inter Technologies | - |

Info [~|  Ruickmeldung [via Telefon an +4320173542-22 [~]
Art|.f-‘mruf - | i

Fioblem 1D 3924060 Frioritét Al | Mail Standard ~]

Machster Telmin urm Hinweisl |
Status @&
Lugbuch| = |@ j

PIIZIb|E-'I'I'Il_'.J|:I| Hardware - | ME[kITIEI|| | il |

|Desktop PC v| Spezialistien]| v IT-Support
Problem Fehlerhafte Hardwarekomponente: Monitor
Details Der Monitor (Inventarnr. Bel-2733-56811-07) zeigt kein Bild mehr an. Grafikkarte und

Computerwurden als Fehlerquellen ausgeschlossen,

Losung
“ersuchsweise Kabeltauschen, wenn immer noch kein Eroly: Monitor zur Herstelledirma senden

Abbildung: Abschnitte zur Aufnahme und Bearbeitung von Problemanfragen (erweitertes Aufnahmeformular)
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3.2141

Adress- und Riickmeldeinformationen

Uber den Abschnitt Adress- und Riickmeldeinformationen kénnen
Sie Informationen zu der jeweiligen Person hinterlegen und erganzen,
die eine Problemanfrage gestellt hat. Insgesamt umfasst dieser
Abschnitt fiinf Felder:

1.

3.21.2

Feld Anfrage von: Name derjenigen Person, die eine Anfrage
stellt. Der Name kann entweder aus einer angeschlossenen
Kundendatenbank herausgelesen und in die Maske Ubertragen
oder individuell eingefligt werden.

Feld Info: Hier kdnnen zusatzliche Informationen wie z.B. Tel.-Nr.
etc. hinterlegt werden.

Feld Firma: Je nachdem, ob ein Anfragesteller bereits in einer
Kundendatenbank geflhrt ist, wird der dazugehdrige Firmenname
automatisch ibernommen. Andernfalls kann ein Firmenname
individuell hinterlegt werden (siehe Automatische Zuordnung von
Adress- und Rickmeldeinformationen)

Feld Rickmeldung: Hier wird die Art der Riickmeldung hinterlegt,
bspw. Uber Telefon, Fax, E-Mail etc.

Feld Art: Hier wird die Art der Kontaktaufnahme des Anfragestel-
lers mit dem Helpdesk angegeben, bspw. Anruf, E-Mail etc.

Verwaltung

Uber den Abschnitt Verwaltung kénnen Sie den Bearbeitungszyklus
einer Problemanfrage festlegen. Dieser Abschnitt enthalt insgesamt
acht Felder.

1.

Feld ID: Bei der Aufnahme einer neuen Problemanfrage wird
automatisch eine eindeutige Identifikationsnummer vergeben. Die
ID-Nr. kann dem Anfragesteller mitgeteilt werden, womit dieser
den weiteren Bearbeitungsverlauf seiner Problemanfrage
verfolgen kann.

Feld Nachster Termin: Uber die Kalenderfunktion kénnen sie ein
Datum fiir den terminlichen Fortgang der Bearbeitung festlegen,
d.h. zu welchem Datum eine spezifische Aktion erfolgen soll.

Feld Prioritat: Uber das Pulldown-Menii kénnen Sie die Prioritét
der Bearbeitung zwischen hoch (sehr dringend), normal (weniger
dringend) und niedrig festlegen.

Feld Uhrzeit: Uber eine Zeitachse kénnen Sie den Zeitpunkt fir
eine spezifische Aktion festlegen. Bestatigen Sie die Auswahl,
indem Sie auf den unten links im Zeitfenster griin symbolisierten
Haken klicken.

Feld Alarm: Bei der Problemldsung kénnen kundenspezifisch
Reaktionszeiten zugesichert werden. Diese Alarme sind individuell
konfigurierbar. Voreingestellt ist der Alarm Standard, jedoch
kénnen Uber das Pulldown-Meni kundenspezifische Alarme
ausgewahlt werden, bspw. Alarm Firma Meyer GmbH & Co KG.

Feld Hinweis: Hier kénnen Sie individuelle Nachrichten eintragen,
bspw. Anruf, personliches Gespréach etc.

Feld Status: In diesem Feld wird der aktuelle Bearbeitungsstatus
sowie die flir diese Problemanfrage verantwortliche Person
angezeigt. Zusatzlich ist die Zeit seit Ubernahme der
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Verantwortung einer Problemanfrage zu erkennen.

8. Feld Logbuch: Uber dieses Feld ist es mdglich, einen neuen
Logbuch-Eintrag, d.h. Arbeitsbericht zu erstellen und zu
hinterlegen (siehe "Arbeitsberichte erstellen").

3.21.3 Problemklassifizierung

Der Abschnitt Problemklassifizierung enthalt insgesamt drei Felder.
Uber die Klassifizierungsméglichkeit wird eine Problemanfrage so gut
wie moglich von anderen Anfragen abgegrenzt und fir ihre Lésung
vorgesehene Spezialisten werden automatisch ermittelt.

1. Feld Problemtyp: Vierfachklassifizierungsmaoglichkeit Gber
Pulldown-Mentis oder flache Listen. Je nach Klassifizierung wird
ein Spezialist zur Problembehebung ermittelt. Kategorien zur
Spezifikation kénnen jederzeit neu aufgenommen und erweitert
werden (siehe "Problem klassifizieren").

2. Feld Merkmal: Uber das Pulldown-Menii kann ein Merkmal, bspw.
ein bestimmtes Projekt, das zuvor festgelegt worden ist,
ausgewahlt und hinterlegt werden.

3. Feld Spezialisten: Dieses Feld bleibt solange verborgen, bis eine
Problemklassifizierung vorgenommen ist. Erst danach wird das
Feld mit dem Namen des jeweiligen Spezialisten (auch mehrere)
sichtbar.

Uber die Auswahlbuttons am rechten Rand dieses Abschnitts kann
zwischen den Abschnitten Klassifizierung, Lé6sungsdatenbank und
Standardlésungen gewechselt werden.

Klassifizierung

Standardiisungen s——

Lisungsdatenhank s

Abbildung: Abschnittswechsel im Anfragedokument

3.21.4 Standardlésungen
Im Abschnitt Standardlésungen werden alle verfligbaren
Standardlésungen angezeigt.

[t Uber den entsprechenden Button (ibernehmen Sie die in der
Standardlésung definierten Eintrdge in die aktuelle Anfrage.

Standardidsungen| Software Neuinstalation
SPAM

-
]

Abbildung: Abschnitt Standardldsungen
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3.21.5 Losungs-DB

Der Abschnitt Losungs-DB enthalt die angeschlossenen Lésungs-
datenbanken, aus denen Informationen gesucht und in die aktuelle
Anfrage ibernommen werden kdnnen.

Lissungs DB[IG Kunden =[98  [Hardware and "Deskion PC” 18,
Suchergebnis =

for

Abbildung: Abschnitt Losungs-DB

3.22  Zuordnung einer Problemanfrage

Hotline-Mitarbeiter kdnnen flir andere Personen, d.h. fir Mitarbeiter
des Unternehmens oder aber auch fiir externe Kunden sog. Calls, also
Problemanfragen erstellen. Dabei kann die Verwaltung von Adress-
und Rickmeldeinformationen des Anfragestellers sowie die
Problembeschreibung auf unterschiedliche Weise erfolgen:

= Daten zum Anfragesteller werden manuell, d.h. von Hand in die
Aufnahmemaske eingetragen

= Daten zum Anfragesteller kbnnen aus einer Kundendatenbank
herausgelesen und in die Helpdesk-Maske automatisch
Ubernommen werden.

Im Folgenden wird das Verfahren der manuellen und automatischen
Zuordnung von Daten beschrieben.

3.221 Manuelle Zuordnung von Adress- und
Riickmeldeinformationen

Liegt von einem Hotline-Mitarbeiter noch keine Problemmeldung vor,
die mittels des Helpdesk-Formulars aufgesetzt worden ist, missen
sowohl die Problemmeldung als auch alle Gbrigen Felder der
Eingabemaske manuell ausgefiillt werden. Dies ist meist der Fall bei
Mitarbeitern oder Kunden, die sich telefonisch bei einem
Supportmitarbeiter (Hotline) melden und ein Problem schildern.

Um eine Anfrage fiir eine andere Person, meist im Auftrag eines
Mitarbeiters oder eines Kunden, zu erstellen, klicken Sie zunachst auf

:J Arfrage den Button “Anfrage” in der Aktionsleiste.

Sie erhalten die erweiterte Helpdesk-Maske zur Aufnahme einer
Problembeschreibung.

In den Abschnitt zur Verwaltung von Adress- und
Ruckmeldeinformationen eines Anfragestellers haben Sie die
Mdéglichkeit, folgende Informationen manuell einzutragen:

Feld "Anfrage von": Hier kdnnen Sie den Namen des Kunden bzw. des
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:J Anfrage

eigenen Mitarbeiters hinterlegen, fir den eine Problemmeldung
erzeugt werden soll.

Feld "Info": Bietet die Mdglichkeit, zuséatzliche Informationen
einzutragen, bspw. die Rufnummer des Mitarbeiters oder Kunden.

Feld "Firma": In diesem Feld konnen Sie den Firmennamen des
Mitarbeiters oder des Kunden hinterlegen.

Feld "Rickmeldung": Bietet die Méglichkeit, zunachst grundséatzlich
festzulegen, ob eine Rickmeldung an den Anfragesteller erfolgen soll
oder nicht. Dartiber hinaus kann vermerkt werden, auf welche Weise
eine Riickmeldung erfolgen soll, z.B. telefonisch, schriftlich via Fax
oder elektronisch via E-Mail.

Automatische Zuordnung von Adress- und
Rickmeldeinformationen

Neben der Mdglichkeit, Daten manuell einzugeben, kann — sofern dies
konfiguriert ist — aus einer bereits bestehenden Kundendatenbank ein
Kundenprofil und / oder Name automatisch eingefuigt werden.
Allerdings setzt dies voraus, dass ein Mitarbeiter bzw. Kunde bereits in
der Datenbank gefiihrt wird. Bei Mitarbeitern aus dem eigenen
Unternehmen kénnen personliche Daten (Name etc.) aus dem Notes-
Adressbuch tibernommen werden.

Um die Helpdesk-Maske zur Aufnahme einer Problembeschreibung
zu erhalten, klicken Sie zunachst auf den Button “Anfrage” in der
Aktionsleiste.

Neben der Helpdesk-Maske, erscheint - sofern vorhanden -
automatisch eine Dialogbox die eine Kundenliste (die entsprechende
Kunden DB) enthalt. Wahlen Sie daraus das zugehorige Kontaktprofil
(Person, die Problemmeldung an Helpdesk tbermittelt hat) . Dies
setzt, wie bereits erwahnt, voraus, dass der Kunde / Mitarbeiter
bekannt ist und in der Datenbank gefiihrt wird. Die Dialogbox sieht
folgendermalen aus:

GeoCom Customer & Contacts B
Kontaktname » Telefon # oK
¥ Ingenieurbiira Fiir Stad -
¥ Ingenicurbiiro fiir Umwelt- und Abbrechen

¥ Ingenieurbiiro Lenhardt
b Ingenieurbiiro Welter
¥ Ingram Micro GmbH
¥ Ing.-Biiro Georg Kammerer
» Mannesmann
» Mobau Baumarkt
Smith

¥ Smith Inc.

b Staples

b Telemessage Inc.

b Voicemaster =

1 r

Abbildung: Dialogbox Auswahl Kundenprofil

Nachdem der betreffende Kunde sowie das dazugehdrige Kontaktprofil
ausgewahlt worden ist, bestatigen Sie mit OK.

Um den Kontaktnamen zu erhalten, klicken Sie zun&chst auf das dem
Kundenprofil vorangestellte griine Symbol (Twistie). Die Ansicht
erweitert sich. AnschlieRend konnen Sie den betreffenden
Kontaktnamen mit einem Mausklick auswahlen. Die Daten des
Kunden- bzw. Kontaktprofils werden automatisch in die Helpdesk-
Maske (Aufnahmeformular) tibernommen.
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GeoCom Customer & Contacts [ ]
Kontaktname 2 Telefon 2 0K

¥ Helmut Hehmann -
& HePmann. Hemat T 750 fibkiechan

¥ Immobilien GmbH

¥ Ingenieurbiiro Chiistian Fischer

¥ Ingenieurbiira Fiir Stad

P Ingenieurbiiro fiir Umwelt- und

¥ Ingenieurbiiro Lenhardt

¥ Ingenieurbiiro Welter

¥ Ingram Micro GmbH

b Ing.-Biiro Georg Kammerer

¥ Mannesmann

¥ Mobau Baumarkt

¥ Smith -

1 »

Abbildung: Dialogbox Auswahl Kontaktprofil

Uber den Button “Dokument 6ffnen* kann nunmehr direkt aus der
Anfragemaske auf das betreffende Dokument in der Datenbank
zugegriffen werden.

Unter der Option “Riickmeldung” kann, wie beschrieben, zusatzlich
vermerkt werden, auf welchem Weg eine Riickmeldung erfolgen soll.

Riickmeldung

= 3 helpdesk@geocom. de
" via Telefon

Abbrechen
 varer gt |
" spezial

Abbildung: Dialogbox Riickmeldung

Unter der Option “Prioritat* wird zudem die Wichtigkeit der Bearbeitung
zwischen hoch und normal vermerkt. Anfragen mit hoher Prioritat
werden in den Ansichten durch ein rotes Ausrufezeichen (!)
entsprechend gekennzeichnet. Anfragen mit normaler Prioritat
dagegen nicht.

Zusatzlich kann ein sog. Alarmprofil aufgesetzt werden, das
Zustandsanderungen zeitlich tberwacht und entsprechende
Warnungen verschickt. Damit wird sichergestellt, dass
kundenspezifisch vereinbarte Reaktionszeiten eingehalten werden
kénnen.

3.2.2.3 Anfrage einer bereits existierenden Anfrage zuordnen

Wenn eine Anfrage sich auf eine bereits aufgenommene Anfrage
bezieht, kann diese neue Anfrage nun dem bestehenden Problem
zugeordnet werden.

Dazu dient aus dem MenU die Aktion “Anfrage einem vorhandenen
Problem zuordnen® (die betreffende Anfrage muss fiir diese Aktion
zum Bearbeiten gedffnet sein).

Aktionen
Copy selected Docls) to anather DB without $Fislds
Beset ALARMLOG
Selected Docs - search and replace all fislds
Selected Docs - search and replace all figlds
@Version

‘wieiterlziten
In Ordner werschieben.

Personliche Konfiguration..

Machricht als Anfrage importisren,

HTML-&tribute bearbeiten

Standardlisung anlegen
Yorachau im Web-Browser yo 2 5 anied

Arbeitsbericht bearbeiten...

Anfragedokument als Bericht anzeigen. .
Lagbuch Alarm
Laogbuch Status

Abbildung: Aktion “Anfrage einem vorhandenen Problem zuordnen®
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3.3

Bitte wahlen Sie eine Anfrage aus der Liste, der diese Anfrage zugeordnet werden soll
Anfragedatum ~  Anfrage / Riickfrage von ~ | 1D ~ Ok
b Eickhalf, Dietmar e
¥ el laiey
¥ Feldmann, Florian
57 19.07.200212:47  Feldmann, Florian 9922980
I 200820021686 Feldmarn, Flotan 9924170
& 22102003 16:26  Feldmann, Flarian 9924530
& 22102003 17:46  Feldmann, Flarian 9524580
@ 2210200317.53  Feldmann, Flarian 992459C
% 2210200317:55  Feldmann, Floian 992480C
57 231020031238 Feldmann, Floran 992462C
% 231020031354  Feldmann, Floran 9924630
2" 2310200315:58  Feldmann, Florian 992472C
& 2610.200315:14  Feldmann, Florian 992473
57 301020021719 Feldmann, Floran 9925460
& 0511.200316:09  Feldmann, Floran 9926260
& 27112003 16:04  Feldmann, Florian 992661C =
4 »

Abbildung: Dialogbox ,Auswahl einer Anfrage fir Zuordnung*

Nach erfolgter Zuordnung wird diese Anfrage als untergeordnetes
Antwortdokument zum Hauptproblem dargestellt.

& 23072003 11:09 ¥ Winter, Dr. Gerhard L 25.07.200217:45 Feldmann, Florian Fehlarhafte
Hardwarekompaonente: Maonitor

4 2811.200307:33  Feldmann, Florian ! Anbwort: $9924080
Fehlerhafte

Abbildung: Ausschnitt einer Ansicht mit dem zugeordneten Dokument

Nachricht an Datenbank senden

Durch einfaches Absenden einer Standard-E-Mail von Mitarbeitern
oder Kunden an eine Pseudoadresse wie z. B. helpdesk@firma.de
kann eine Anfrage in den Bearbeitungsprozess eingefiihrt werden.

Dies kann sowohl "innerhalb" von Notes als auch von "aulten" aus
dem Internet erfolgen, sofern zuvor ein entsprechender SMTP-MTA
konfiguriert wurde. Damit lassen sich auf einfache Weise auch
fehladressierte Nachrichten in den Bearbeitungszyklus einfuhren.
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4

4.1

Bearbeitungszyklus

Anfragen durchlaufen eine Folge von Zustanden, die den jeweiligen
Bearbeitungszustand widerspiegeln.

Bearbeitungszustdnde einer Anfrage:

Neu: Dies ist der Anfangszustand, solange noch kein Helpdesk-
Mitarbeiter die Bearbeitung ibernommen hat. Jede neue Anfrage wird
automatisch zunéchst in diesem Zustand angelegt.

In Bearbeitung: Sobald ein Helpdesk-Mitarbeiter die Verantwortung
flr eine Anfrage Gbernommen hat, befindet sich diese im Zustand der
Bearbeitung.

Einer Gruppe zugewiesen: Zur Eskalation und weiteren Bearbeitung
durch Spezialisten kann eine Gruppe mit der weiteren Bearbeitung
beauftragt werden.

Einer Person zugewiesen: Wie zuvor, jedoch ist der Bearbeiter
namentlich genannt.

Im Workflow befindlich: Eine solche Anfrage wir wie eine einer
Person zugewiesene Anfrage behandelt, nur dass die Reihenfolge der
bearbeitenden Personen vorher festgelegt wird und nicht mehr
geandert werden kann.

Gelost: Anfragen, deren Bearbeitung erledigt ist (sei es, dass ein
Problem geldst wurde, oder dass keine Losung gefunden werden
kann), werden als geldst bezeichnet. In der Regel muss dann der
Fragesteller Gber das Ergebnis informiert werden. Bis zum Abschluss
dieses Vorgangs bleibt die Anfrage im Status "gel6st".

Geschlossen: Die Anfrage ist nun abschlielRend behandelt und kann
archiviert werden. Es ist ansonsten keine weitere Aktion mehr
erforderlich.

Wahrend der gesamten Bearbeitungszeit kann eine Problemmeldung
eine beliebige Folge von Zustanden durchlaufen. Jede Anfrage kann
aus einem beliebigen Zustand in einen beliebigen anderen Zustand
Uberfiihrt werden. Dabei wird Uber Zugriffsrechte sichergestellt, dass
auch nur berechtigte Personen eine Zustandsanderung durchfiihren
kdénnen.

Verantwortung iibernehmen

Nachfolgend werden die einzelnen Aktionen beschrieben, die den
Helpdesk-Mitarbeitern bei der Bearbeitung zur Verfiigung stehen.

Alle neuen Anfragen stehen zunachst zur Erstbearbeitung durch die
Hotline (Level1) bereit. Jeder Hotline-Mitarbeiter kann zunachst als
Leser auf die eingegangenen Anfragen zugreifen, sich informieren und
danach entscheiden, ob er die Verantwortung fir die eine oder andere
Anfrage Ubernehmen will.

Sobald ein Dokument bearbeitet werden soll (Ubergang von Lese- in
den Bearbeitungsmodus), wird der betreffende Bearbeiter zunachst
gefragt, ob er die Anfrage Ubernehmen mdchte. Bestétigt er diese
Abfrage mit "ja", Gbernimmt er damit auch die Zustandigkeit.

Ziel soll es sein, dass Mitarbeiter der Hotline Anfragen weitestgehend
direkt aus eigener Kenntnis oder nach gezielter Recherche in dafiir
vorhergesehenen Datenbanken beantworten kénnen.

Ist ein Hotline-Mitarbeiter in der Lage, ein Problem direkt zu l6sen,
Ubernimmt er die Bearbeitung in eigener Verantwortung. Der jeweilige
Zustand wird in der Statuszeile angezeigt.
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4.2

Kann ein Problem nicht vom First-Level-Mitarbeiter geldst werden,
muss der Vorgang an Spezialisten (Second-Level) delegiert werden.

Um eine Anfrage an einen Spezialisten zu delegieren, klicken Sie auf

den Button “Status andern® im Anfrageformular. Es 6ffnet sich
folgendes Fenster:

Status andern [ x]
Bitte wahlen Sie einen Status oder starten Sie einen neuen WorkFow:
_DK
C neu I T-Support =
" inBearbeitung Behiends Habbo | | Abbrechen

C einer Gruppe 2uweisen Development GeoCom
Feldmann Florian
Futterer David
v Hehmann Helrout —
e o DELEOL ]
" vordefinierten WORKFLOW starten hoke Markus i
™ 'ad hoc' WORKFLOW starten

* einer Person zumeisen

" gelost

Abbildung: Dialogbox zur Statusvergabe

Wahlen Sie nun die passende Option (z.B. Name/Person) aus. Mit der
Bestatigung der Schaltflache OK wird die Anfrage an den gewahlten
Spezialisten delegiert.

Bei der Statusanderung stehen Ihnen folgende Optionen zur Auswahl:

" neu

in Bearbeitung

in Warteschlange

einer Gruppe zuweisen

einer Person zuweisen

geldst

abgeschlossen
vordefinierten WORKFLOW starten
'ad-hoc’ WORKFLOW starten

Die Mdglichkeit, einen vordefinierten Workflow zu starten, wird nur
angeboten, wenn in der Konfiguration bereits eine Workflow-Definition
erstellt worden ist.

Die Option einen Workflow 'ad-hoc’ zu starten, steht nur Benutzern mit
entsprechenden Zugriffsrechten zur Verfligung (siehe auch 4.11,
Workflow).

Anfrage vervollstindigen

Anfragen kdnnen im einfachsten Fall aus einer E-Mail mit dem Namen
des Anfragenden und einer kurzen Problembeschreibung bestehen.

Bevor solche Anfragen in den weiteren Bearbeitungszyklus eingefiihrt
werden, missen diese ggf. zunachst vervollstandigt, d.h. mit
Zusatzinformationen versehen werden. Dies ist die Aufgabe des ersten
Bearbeiters.

Sofern aus dem Anfragetext ersichtlich, kdnnen Informationen wie
Firmenname, zusétzliche Informationen, Dringlichkeit und Art der
gewtlinschten Riickmeldung erganzt werden. Siehe dazu auch 3.2

© ISG Information Systems GeoCom GmbH

GeoCom Helpdesk Benutzerdokumentation Version 5.6 Build 184c



GeoCom® Helpdesk 5.6 - Handbuch fiir Mitarbeiter des Helpdesk Seite -22-

4.3

4.4

4.5

“Erstellen einer Anfrage durch Mitarbeiter des Helpdesk (Hotline)".

Problem klassifizieren

Im Anschluss an die Vervollstandigung der Anfrage muss das
geschilderte Problem zunéachst so prazise wie moglich klassifiziert
werden. Dafiir steht First-Level-Mitarbeitern ein vordefiniertes
Kategorienschema zur Verfligung. Dieses Schema ist hierarchisch
aufgebaut und ermdglicht eine einfache Einordnung.

Zur Klassifizierung eines Problems wahlen Sie zunachst eine
Kategorie aus der obersten Ebene. In der jeweils ndchsten Ebene
werden (sofern vorhanden) die vorhandenen Unterkategorien zur
Auswahl angeboten. Als Ergebnis der Klassifizierung werden in der
rechten Halfte der Anfragemaske in einem Fenster automatisch die
Namen der jeweiligen Spezialisten angezeigt.

Damit wird einerseits das Problem mdglichst genau eingeordnet,
andererseits automatisch diejenige Person ermittelt, die fir eine
weitere Bearbeitung und Lésung in Frage kommt. Dabei sind allen
Problemfeldern ein oder mehrere Spezialisten zugeordnet, die fiir die
Bearbeitung geeignet sind.

Zusatzlich kénnen Sie Uber ein Pulldown-Meni ein sog. Merkmal
auswahlen, das zuvor im Konfigurationsdokument niedergelegt werden
kann. Damit wird es mdglich, eine Anfrage nicht nur ihrem Problem
nach zu klassifizieren, sondern diese auch in einen
Gesamtzusammenhang, bspw. innerhalb eines Projekts, zu setzen.

Das folgende Bild zeigt das Beispiel einer Klassifizierung.

HH

Abbildung: Feld Problemtyp klassifizieren

Die gewahlte Zuordnung kann ebenfalls bei der Erstellung eines
Lésungsdokuments automatisch auf entsprechende Felder abgebildet
werden. Dazu ist eine entsprechende Konfigurierung der Applikation
notwendig.

Problemklassifizierung iiber flache Liste auswiahlen

Mit der Helpdesk-Maske zur Aufnahme einer neuen Problemanfrage
kann eine Kategorienauswahl alternativ tber eine flache Liste und
Volltextsuche erfolgen. Die entsprechende Einstellung kénnen Sie im
Persoénlichen Konfigurationsdokument vornehmen.

Recherche in anderen Datenbanken

Um Ldésungen fiir Problemanfragen zu erarbeiten, missen ggf.

© ISG Information Systems GeoCom GmbH

GeoCom Helpdesk Benutzerdokumentation Version 5.6 Build 184c



GeoCom® Helpdesk 5.6 - Handbuch fiir Mitarbeiter des Helpdesk Seite -23-

4.51

4.5.2

Recherchen durchgefiihrt werden. Hierfiir kbnnen Mitarbeiter in
anderen angebundenen Notes-Datenbanken, sog. Wissensdaten-
banken nach (Teil-)Lésungen oder Informationen, die das Problem
betreffen, suchen. Dies setzt allerdings eine entsprechende
Konfiguration voraus.

Aktivieren Sie zunachst den Abschnitt L6sungs-DB im Anfrage-
formular. Nun haben Sie drei Méglichkeiten, nach Informationen die
Anfrage betreffend zu suchen.

Dokumente in anderen Notes-Datenbanken anzeigen lassen

Um Dokumente in anderen Notes Datenbanken anzeigen zu lassen,
wahlen Sie im Feld Lésungs-DB Uber das Pulldown-Meni zunachst
eine Datenbank aus. Klicken Sie anschlieRend auf den neben diesem

Auswahlfeld stehenden Button.

< Lieunge DE[ 156 Kunden -l & -1,

Suchergebnis il

Abbildung: Abschnitt Losungs-DB

Automatisch wechseln Sie in die zuvor ausgewahlte und angebundene
Datenbank. Dort kdnnen Sie nach Informationen recherchieren.

Gefundene Informationen kénnen Sie uber die Zwischenablage in die
Helpdesk-Anfragemaske ibernehmen. Schliel3en Sie danach die
externe Datenbank. Sie wechseln wieder zuriick nach GeoCom®
Helpdesk. Hier kénnen Sie die in der Zwischenablage befindlichen
Informationen in das Feld "Lésung" einfugen.

Recherche in angebundenen Datenbanken, ohne GeoCom®
Helpdesk zu verlassen

Neben der Mdglichkeit, aktiv in andere angebundene Notes-
Datenbanken zu wechseln, kdnnen Sie auch nach Informationen
recherchieren, ohne die Datenbank GeoCom® Helpdesk zu verlassen.

Wahlen Sie dafiir zunachst wieder im Feld Lésungs-DB eine
angebundene Notes-Datenbank aus. Wechseln Sie nun aber in das
nebenstehende Feld und tragen dort eine Suchanfrage ein. Klicken

Sie anschlieRend auf den Suchen-Button rechts neben dem Eingabe-
feld fir die Suchanfrage.

Losuings DB [ Alle Wissensdaterberken  w | %2} [manior [~

f2
Suchergebnis[=1: 15G Customers - Monitor ist angekammen 1

2. 156G Customers - Helpdesk: Erstellan von Monitor- nventarmurmern aus der Computef

B3 (21,36, 0,12 0)f+3 156G Custamers - Machfragt nach ausstehender Lieferung =

TreMet | -4 1SG Custarners - Angebol Blackbox als Verbindung 2um IBM Host I:l
*5; 156G Customers - Produkt und Kundenionformationssystem i o ‘

Abbildung: Notes Datenbank Lésungs-DB

Sofern Dokumente zu der Suchanfrage in der zuvor ausgewahlten
Datenbank vorhanden sind, werden die Treffer als Suchergebnis in der
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untersten Zeile ausgegeben. Uber die Pfeil-lcons kénnen Sie die Liste
durchsehen.

Markieren Sie jetzt eines der Ergebnisdokumente, so dass es blau
unterlegt ist und klicken auf den Button “Dokument anzeigen®, um das
Dokument anzuzeigen zu und ggf. bereits erarbeitete Losungen liber
die Zwischenablage in die Helpdesk-Anfragemaske Ubernehmen.

Mit der Schaltflache “Daten tibernehmen® kdnnen Sie alternativ Daten
aus einem Uber eine Volltextsuche ermittelten Dokument auch direkt in
die aktuelle Anfrage Gibernehmen. In der globalen Konfiguration wird
bestimmt, welche Felder aus bestimmten Datenbanken Gibernommen
werden und worauf diese Daten abgebildet werden sollen.

Recherche in der Datenbank GeoCom® Helpdesk

Eine dritte Mdglichkeit ist, in der Benutzerverwaltung GeoCom®
Helpdesk selbst nach Informationen zu suchen.

Wahlen Sie dafiirim Feld Wissens-DB die Datenbank “Alle Helpdesk
Anfragen” (oder auch mit “Knowledge Base" bezeichnet) aus und

klicken Sie auf den Button “Suchen®. Automatisch erscheint ein
Dialogfenster, das alle Anfragen, die bislang in der Helpdesk-
Datenbank verzeichnet sind, anzeigt.

Datum Problem ~ Anfrage von \U—KI
= Abstiirze
2911.99 permanente Abstiirze unter Windows 95 Henmann, Harald Abbrechen
081083 Himem Fehlermeldung + standige Abstiirze + Wahlen, Peter
Piepen
04.01.2000  Sporadische Abstiirze tiote Mevinstallation  Kohlmarn,
Hanz-Thomas
= Abstiirze,
271099 permanente Abstiirze, Metzkonfig. checken, Heckel, Lutz
bootet mit io-sub-sps Fehler / 320C0T
¥ Access
31.01.2000  Akkives<-Element konnte nicht erstellt werden Heinlein, Robert
14.09.99 | beligve that with Latus Motes it is possible ta Hultan, Anthony
access your emails from a modem. Please
~ Adapter

10,2002 Problern mit Ihver Softwgre Tester Floian
0311.2003  ALLE Felder libernehmen
0311.2003  ALLE Felder libernehmen

¥ ADAWERADD
16.06.2003 ADAWEGADD

 address.
1

Hehmann, Helmut
Fischer, Christian

¥

Abbildung: Wissensdatenbank (Knowledge Base)

Geben Sie einen Suchbegriff ein. Automatisch 6ffnet sich eine weitere
Dialogbox zur Schnellsuche. Sofern der gesuchte Begriff vorhanden
ist, wechselt die Markierung. Zudem ist es mdglich, Uber die
Scrollleiste am rechten Bildrand der Dialogbox einen Eintrag zu
suchen. Markieren Sie anschlieBend den Eintrag, so dass dieser
schwarz umrandet ist und klicken auf OK. Der Eintrag wird auf die
Zielfelder der Helpdesk-Maske abgebildet.

Bisherige Suchanfragen anzeigen lassen
Im Zuge der Recherche zu Problemanfragen kénnen Sie sich bisherige
Suchanfragen anzeigen lassen.

Um entsprechende Dokumente zu prasentieren, klicken Sie in der
Zeile zur Ticketsuche
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|Haru:|ware and "Desktop PC"

[

auf den Pull-Down-Button. Sie erhalten eine Dialogbox mit bisherigen
Suchanfragen:

Bisherige Suchanfragen [ %]
Eintrag entfermnen
Bitte wahlen Sie einen Eintrag: Abbrechen

hardware moritor
server

LAM

LAM and Leitungsproblem

litax

Prablern

Hardware and "Desktop PC"
helpdesk

Hardware

Hardware and Metzperkdrucker
arl

replikation
ngr -

Abbildung: Dialogbox mit bisherigen Suchanfragen

Wahlen Sie nun einen Eintrag aus und bestétigen Sie die Auswahl| mit
OK.

Um einen Eintrag zu I6schen, markieren Sie diesen zunachst in der
Dialogbox, so dass er blau unterlegt ist und bestatigen anschlieRend
mit dem Button “Eintrag entfernen®. Der Eintrag wird aus der Liste der
bisherigen Suchanfragen entfernt.

Losungsdokument anlegen

Fur bestimmte Datenbanken kann die Erstellung von
Lésungsdokumenten konfiguriert werden. Klicken Sie dazu nach

Eingabe der Losung im Bereich "Losung" auf die Schaltflache
“Lésungsdokument®.

Alle benétigten Informationen werden automatisch auf die Zielfelder
abgebildet.

Versehen Sie anschlieRend das neue Dokument noch mit entspre-
chenden Zusatzinformationen und speichern Sie es.

Arbeitsberichte erstellen

Arbeitsberichte kénnen dazu dienen, einen Tatigkeitsnachweis zu
fuhren (z.B. zur Abrechnung gegeniber einem Auftraggeber) oder
durchgefiihrte Arbeiten fiir nachfolgende Bearbeiter als
Arbeitserleichterung zu dokumentieren.

Ein neuer Arbeitsbericht kann — wenn dies zuvor entsprechend
konfiguriert wurde — automatisch erstellt werden, sobald eine neue
Anfrage gespeichert wird.

Ebenso kénnen Sie einen Arbeitsbericht (Logbuch-Eintrag) selbst
erstellen. Klicken Sie dazu im Helpdesk-Aufnahmeformular auf die

Schaltflache “Arbeitsbericht” neben der Zeile “Logbuch®. Es 6ffnet sich
folgende Dialogbox zum Erstellen eines Arbeitsberichts:
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Meuer Arbeitsbericht [ ]
HName: Flarian Feldmann/15G -
aK

Diatunn: 04.12.2002 11:08
Bearbeitungsdauer: Min. Abbrechen
Auswahl: ‘ j
Tent

|

Abbildung: Dialogbox zur Aufnahme eines neuen Arbeitsberichts

Vermerken Sie zunachst den Namen des Bearbeiters, d.h. wer die
Tatigkeit ausgefihrt hat, welche Tatigkeit ausgefiihrt worden ist und
wie lange (in Minuten) daran gearbeitet wurde. Automatisch
voreingestellt ist der Name desjenigen Mitarbeiters, der die
Verantwortung flr die Anfrage Gibernommen hat. Die Zeit seit dem
Offnen der Anfragemaske wird als zeitliche Voreinstellung fiir die
ausgefuhrte Tatigkeit angeboten. Geben Sie lhren Arbeitsbericht ein
und bestatigen Sie mit OK.

4.8 Arbeitsberichte anzeigen

Arbeitsberichte kdnnen Sie sich in dem Helpdesk-Aufnahmeformular

@ uber den Button “Arbeitsbericht anzeigen® in der Zeile “Logbuch*®
anzeigen lassen. Hierbei wird zum schnellen Uberblick ein Report tber
alle Arbeitsberichte einer Problemanfrage erstellt.

@ (unbenannt) - Lotus Notes (_[O]
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Erstellen  Aktionen  Hilfe
CLE-TES BlleoosonnEE M B
Address M EERea
[ 5 Arbeitsbereich | 223 GieaCom Helpdesk 1843 Anira... | fy Arfrage 3¢ afy funbenanni]
L
Logbuch

@ 2: 04122003 Florian Feldmann 2 Mach ca. einer halben Stunde treten die

@ Darstellungsfehler emeut auf. Eine Ldschung
des System-Caches schafft Abhilfe

%’J 1: 04122003 Florian Feldmann 12 Nach Neukanfiguration der
Display-Einstellungen treten die

@ Darstellungsfehler nicht mehr auf

Gesamtzeitin Minuten 14

+
) ~|[=0 ~|[0Otfice o EE
Abbildung: Arbeitsbericht (Logbuch)

4.9  Arbeitsberichte nachtraglich dndern

Ein Arbeitsbericht kann nachtraglich geédndert werden. Wahlen Sie

j dazu in dem Helpdesk-Aufnahmeformular Giber den Auswahlbutton
zunachst den betreffenden Arbeitsbericht aus (Logbuch-Eintrag).

Wabhlen Sie danach aus dem Mend:

“Aktion — Helpdesk — Arbeitsbericht bearbeiten®
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4.10

4.11

Altionen
Copy selected Docls] to snother DB without $Figlds
Beset ALARMLOG
Selected Docs - search and replace all fislds
Selected Docs - search and replace all fislds
EVersion

wiiterleiten
In Ordner werzchieben...

lpdesk Personliche Konfiguration...
Adrmin r Machricht als Anfrage importieren.
Anfiage inem varhandznen Problem zuardnen
ndardldsung anlegen..
i i iten

HTML-Attribute bearbsiten
Worschau im Web-Browser 3

Anfragedokument al: Bericht anzeigen...
Logbuch Alarm
Logbuch Status

Abbildung: Arbeitsbericht &ndern

Nachdem Sie Anderungen an dem Arbeitsbericht vorgenommen
haben, bestatigen Sie mit OK.

Aufgaben an Spezialisten oder Gruppen delegieren

Anfragen, die nicht von lhnen bearbeitet werden kdnnen, miissen
delegiert werden. Zustandige Mitarbeiter oder ein zusténdiger
Fachbereich kénnen durch die Klassifizierung (Problemeinordnung)
einfach ermittelt werden.

Durch die Schaltflache “Status andern“ im Anfragedokument rufen Sie
dann die Eingabemaske flr die Zustandsanderung auf. Wahlen Sie
"einer Person zuweisen" und eine Person aus, um die Anfrage an
einen bestimmten Spezialisten zu delegieren. Oder markieren Sie
"einer Gruppe zuweisen" und wahlen eine Gruppe von Spezialisten
aus, falls die Kategorisierung der Anfrage keinen bestimmten
Spezialisten, sondern einen Fachbereich ermittelt hat.

Bitte wahlen Sie einen Status oder starten Sie einen neuen \Wworkfow:
T neu Betuends Habbo = T
" inBearbeitung Develapment GeoCom JSEDen,
" giner Gruppe zuweisen Feldmann Flarian
% einer Persan zuweisen Fulterer David
 geliist v Hehmann Helmut
- Klussmann Rita -
" abgeschlossen Moke Matkus
" vordefinierten WORKFLOW starten Planka Nina e
" ‘ad hoc' WORKFLOW starten

Abbildung: Dialogbox Status &ndern

Uber die Schaltflache OK weisen Sie die Anfrage weiter.

Workflow

Ein Workflow bezeichnet eine fest vorgegebene Bearbeitungsreihen-
folge fur eine Anfrage. Anstatt eine Anfrage einer Person oder einer
Gruppe zuzuweisen, kann sie auch in einen Workflow eingebunden
werden.

Es gibt zwei Arten von Workflows.

- vordefinierten Workflow: Ein solcher Workflow wird vom
Administrator im globalen Konfigurationsdokument
angelegt und kann von jedem Mitarbeiter anstelle einer
normalen Zuweisung gestartet werden.
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- ’ad hoc’ Workflow: Falls ein Mitarbeiter tber ent-
sprechende Zugriffsrechte verfiigt, so kann er beim
Starten eines Workflows die Bearbeitungsreihenfolge ’ad
hoc’ festlegen.

Bitte wahlen Sie einen Status oder starten Sie einen neuen \Wworkfow:
_DK
" neu “WarkFlow FReparatur
Abbrechen

" in Bearbeitung Bk
" giner Gruppe zuweisen
¥ e Beschieibuna  wiorkflow fiir Hardware

Reparaturen
" geldst :
o H Bearbeiter Development Geolom

SRlialeEl Futtersr David

* vordefinierten WORKFLOW starten Hehmann Helmut
" “ad hoct WORKFLOW starten

Abbildung: Vordefinierten Workflow starten

In beiden Fallen befindet sich die Anfrage danach innerhalb des
gewahlten Workflows und kann nur noch in der entsprechenden
Reihenfolge bearbeitet werden. Mitarbeiter haben innerhalb des
Workflows nur zwei Méglichkeiten, den Status der Anfrage zu andern.
Sie kénnen die Anfrage an den nachsten Bearbeiter der Liste
weiterreichen, oder sie kdnnen die Anfrage an den letzten Bearbeiter
auf der Liste zurlickweisen. Erst wenn die vorgeschriebene Bearbei-
tungsreihenfolge komplett durchlaufen wurde, kann die Anfrage
abgeschlossen (oder in einen beliebigen anderen Status Uberfuhrt)

werden.
Die Anfrage befindet sich derzeit in einem ‘workflaw ’—|
aK
wforkHow [20031204-113520 |

; Abbrechen
Beschieibung “Ad hoc' Workflow won 'Florian Feldmann' H 4

Bearbeiter 2. Feldmann Florian =

4: Hehmann Helrut =

Sie haben nun folgende Moglichkeiten

" Anfrage weiter bearbeiten

% Anfrage an den néchsten Bearbeiter weitergeben

Abbildung: Statusdnderung einer Anfrage im Workflow

Ein aktiver Workflow kann nur von Benutzern mit entsprechenden
Zugriffsrechten (Supervisor) unterbrochen werden.

412 Riickmeldung

Ist die LOsung eines Problems erarbeitet worden, erfolgt eine
Rickmeldung an den Absender, so wie es bei der Aufnahme vermerkt
worden ist. Ublicherweise erfolgt eine Riickmeldung via Telefon, Fax
oder E-Mail an den Absender.

Wurde als Rickmeldeweg eine Telefonnummer angegeben, steht
Ihnen die TAPI-Unterstutzung zur direkten Wahl der Telefonnummer
zur Verfligung.

Riickmeldung [via Telefon an +43234-4352177 | =]
.ﬁ.rt|.-’-'-.nruf - |":"

Wurde als Rickmeldeweg eine E-Mail-Adresse angegeben, kénnen

© ISG Information Systems GeoCom GmbH GeoCom Helpdesk Benutzerdokumentation Version 5.6 Build 184c



GeoCom® Helpdesk 5.6 - Handbuch fiir Mitarbeiter des Helpdesk Seite -29-

Sie aus der Anwendung unmittelbar eine Nachricht erstellen und diese
als Ruckmeldung verschicken.

Riickrmeldung |via E-Mail an markus. mokei@isg. de | - | i)

Fir eine Antwort via E-Mail steht in jeder Ansicht eine Schaltflache in
der Aktionsleiste zur Verfligung. Um eine Antwort zu versenden,
klicken Sie auf den Button. Automatisch erhalten sie ein E-Mail-
Formular, in das bereits die Empfanger E-Mail-Adresse eingetragen
ist. Als Thema wird der Anfragetext aus der originalen Anfrage
Ubernommen. Um die Riickantwort zu versenden, klicken Sie auf den
Button Senden.

w- INFO: Antworten bzw. Problemlésungen werden in der Datenbank
GeoCom® Helpdesk jeweils direkt zu einer Problemanfrage (Call)
gespeichert. Damit stehen Antworten zur allgemeinen Verfligung und
verbleiben nicht in der Mailbox des Bearbeiters. Ebenso ist es moglich,
weitere oder zusatzliche Anfragen desselben Anfragestellers
(Absenders) der urspriinglichen Problembeschreibung zuzuordnen.

Bei Antworten des Helpdesk wird jede spezifische Call-ID automatisch
in die Betreffzeile der jeweiligen Problemlésung Gibernommen.

Bei Bezug auf eine Anfrage wird die Lésung als Nachricht
Ubernommen. Allerdings ist dies nicht der Fall bei Bezug auf eine
Ruckfrage des Anfragestellers. Hierbei wird die urspriingliche
Nachricht des Anfragestellers ibernommen.

Die Absenderangabe ist dabei kundenspezifisch konfigurierbar.

[ 2307.200311:03 ¥ Winter, Dr. Gerhard L 2507.200317:45 Feldmann, Florian Fehlerhafte
Hardwarekamponente: Monitor
s 27.11.200312:29 Anbwort: #392408C
Fehlerhafte

Abbildung: Problemanfrage und Antwort in Ansicht

413 Anfrage abschlieBen

Ist eine Losung erarbeitet und an den Absender ibermittelt worden,
6‘1 kann der Bearbeitungsprozess Uber die Schaltflache “Status andern®
geschlossen und damit fiir die Archivierung vorbereitet werden.

Bitte wahlen Sie einen Status oder starten Sie einen neuen Wworkflow:
" neu
 inBearbeilung Abbrechen

" einer Gruppe zuweisen
" siner Persan zuweisen
 gelst

& abgeschiossen Anfrage 2uriickgewiesen ohne Beantwartung ﬂ

 vordefinienten WORKFLOW starten |Ziane 2uickaewizsen ohe Beantwartan -

Newsletter
Newsletter Hexacom =

Abbildung: Dialogbox Status &ndern

Zusatzlich kann ein abschlieRender Status aus einer vordefinierten
Liste ausgewahlt und der Anfrage zugeordnet werden.

Bereits geschlossene Anfragen kénnen erneut aktiviert werden,
solange sie noch nicht archiviert worden sind.
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414 Anfragedokument als Bericht anzeigen

Eine Anfrage kann in Form eines Berichts dargestellt werden. Diese
Form eignet sich besonders zur Weiterleitung als Mail. Neben
Kopfdaten und Detailinformationen kénnen auch Arbeitsberichte mit
aufgenommen werden.

Um ein Anfragedokument als Bericht anzeigen zu lassen, 6ffnen Sie
zunachst das betreffende Anfragedokument. Wahlen Sie anschlieRend
aus dem Menii:

“Aktion — Helpdesk —Anfragedokument als Bericht anzeigen®

Es erscheint eine Dialogbox, in der Sie die im Bericht gewlinschten
Informationen angeben kénnen. Zur Auswahl stehen:

= Kopfdaten

= Kurzbeschreibung zum Problem
= Detailinformationen

= Losung

= Arbeitsbericht

Anfragedokument als Bericht darstellen

‘Welche Informationen sollen in den Bericht
adgenommen wexden?
¥ Kopfdaten Abbrechen

¥ Kurzbeschreibung zum Problem
™ Detaiinformationen zum Problem
W Losung

¥ iibeitsberichts

Abbildung: Dialogbox Anfrage als Bericht

Klicken Sie das jeweils fur sie relevante Auswabhlfeld an und bestatigen
Sie die Auswahl mit OK. Sie erhalten einen Bericht mit den zuvor
ausgewahlten Informationen.

@ (unbenannt) - Lotus Notes _[O]
Datsi  Bearbeiten  Ansicht  Erstellen  Aktionen  Test  Hife
CREE- ﬂg§| B %‘ argabe Sans Serit ~10~B I &=

Address

L
Anfragewon  Dr. Gerhard Winter - Winter Technologies
Problem ID 992408C

I@Arbellsbelelch I:j GeoCom Helpdesk 184 - 3. Anfra... % ;ijnnlrage s [gﬁ[unbenanm] x

Art Anruf

Problem Fehlethafte Hardwarekomponente: Monitor

= Details
%'J Der Monitar (lnventarr. Bel-2733-56811-07) zeigt kein Bild mehr an. Grafikkare und Computer wurden
@ als Fehlerguellen ausgeschlossen

Ldsung
“ersuchsweise Kabel tauschen, wenn immer noch kein Erfolg: Monitor zur Herstellerfirma senden

. Logbuch
(;,'J ‘Keine Eintréige im Loghuch
+
Ohne Sprachangabe « ||« a||FloianFeldmann  «| (] -
J L

Abbildung: Bericht aus Anfragedokument
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5

5.1

5.2

Ansichten

Fur "normale" Benutzer, also Anfragesteller, auf der einen und
Mitarbeiter des Helpdesk auf der anderen Seite stehen
unterschiedliche Ansichten zur Verfligung. Im Folgenden werden die
einzelnen Ansichten, die erreicht werden kénnen, aufgelistet.

Ansichten fiir "normale"” Benutzer (Anfragesteller)

Unter "normalen” Benutzern werden diejenigen Mitarbeiter/Kunden
verstanden, die eine Problemanfrage gestellt haben, d.h. aus Sicht der
Hotline oder des Helpdesk 'Kunden' sind.

Kunden sind in der Regel all jene Mitarbeiter, die im lokalen Netz
Zugriff auf die Applikation haben. Diese Benutzer verfiigen allerdings
Uber eingeschrankte Rechte. Ebenso kénnen sie ausschlieBlich ihre
eigenen Anfragen sehen und deren Bearbeitungszustand verfolgen.

@ GeoCom Helpdesk 184 - Anfragen - Lotus Notes M=l
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Erstellen  Aktionen  Hilfe
C B TEE ABOR| T I E b= maC 5|
Address - &~ Qi
5 Arbeitsbereich ?_ﬁ GeoCom Helpdesk 184 - Anfrage.. %
[% GeoCom Helpdesk 184 Mevpdfieee
Datum Anfrage von [[n] Problem
[ 301020031621 Futterer, David 992545C Software Update erf| =
@ 7 231020031338 Futterer, David 992462C Alarmn 23.10.03 2
@] 7 23.07.200315:38  Futterer, David 9924050 Serverabsturz 2
[ 160620031203 Futterer, David 9923880 emeute Fehlemeldu
%’J [ 16.06.200310:56  Futterer, David 992386C B
% 31.03.20031511 Futterer, David 992364C Drucker geht nicht 2
@ % 01.02.200016:11 Futterer, David T11122HH Hdd defekt
% 18.01.200011:43  Futterer, David 111073HH Karte defekt
@ % 140120001353 Futterer, David T11083HH Beamer Haus 53 del
Schranendens
% 07.01.200015:38  Futterer, David 111043HH Netzteil defekt
g\(’\} % 05.01.20001717  Futterer, David 111035HH Karte defekt
f % 05.01.200016:58  Futterer, David T11034HH Karte defekt
%’J % 05.00.200012:28 Futterer, David T11030HH Batterie wird nicht gf -
n ] »
- «|[ 22 +||David Futterer = g

Abbildung: Ansicht Anfragen (fiir normale Benutzer/Anfragesteller)

Alle selbst erzeugten Anfragen befinden sich bis zur erstmaligen
Bearbeitung durch die Hotline im Zustand "neu". In diesem Zustand
kénnen auch nachtraglich noch Veranderungen an der Anfrage
durchgefiihrt werden. Nach der erstmaligen Bearbeitung durch die
Hotline kann die eigene Anfrage (und spater die mogliche
Beantwortung) nur noch gelesen werden.

Ansichten fiir Mitarbeiter des Helpdesk

Helpdesk Mitarbeiter verfiigen Giber andere Zugriffsrechte als normale
Benutzer, und haben daher erweiterte Ansichten zur Verfligung. Nach
dem Offnen der Datenbank stellt das Helpdesk-Menii die Ansichten "1.
Anfragen - offen", "2. Anfragen — in Bearbeitung®, “3. Anfragen — alle®
und "Sonstiges” bereit.
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5.2.1

5.2.2

Anfragen - offen

Unter der Ansicht 1. Anfragen - offen finden Sie bislang noch nicht
bearbeitete sowie zugewiesene Anfragen, unterteilt in drei
Unteransichten:

a. neue Anfragen
b. neu + zugewiesen
Cc. neu +in Bearbeitung

Neue Anfragen, die bislang nicht konvertiert worden sind, werden in
der Ansicht durch ein Lesesymbol angezeigt. Bereits konvertierte, aber
noch nicht in Bearbeitung befindliche, also neue Anfragen sind in der
Ansicht hingegen durch das Symbol eines geschlossenen
Briefumschlags (=1) gekennzeichnet.

Zugewiesene Anfragen sind in der Ansicht durch das Symbol einer
Person (&) gekennzeichnet. Mittels dieser Ansicht kénnen Sie nicht nur
sehen, welche Anfragen im Helpdesk neu aufgelaufen sind, sondern
auch, welche Anfragen personlich zugewiesen wurden.

Durch einen Doppelklick auf jeweils einen Eintrag, kann die Anfrage
zunachst zum lesen geéffnet und nach der Konvertierung
anschlieRend bearbeitet werden.

@ GeoCom Helpdesk 184 - 1. Anfragen - offen\a. neu - Lotus Notes - [O]x]
Datei  Bearbeiten Ansicht Erstellen  &ktionen  Hife

CLE-TES | ABOR| 2T CoNYE == BaQE|

Address -l - o@al-|
&5 Arbeitsbersich | a3 GeoCom Helpdesk 184 - 1. Anfra... X
o
= - . . o L5 . -+
[ (] Anhiage | ] Witers Anfiage  (Hf Beasiten () =P 2} Sucheninnsicht (E

ecocoM® Arfragedatum ~  Anfrage ¢ Riickfrage van ~ néchster Temir ~ zu bearbeiten von
[ ®iTz0030732 Mhans, Jenba Meve Arfrage |~

@ 1. Anfragen - offen =1 05.11.2003 15:04 Miller, Jonathon Meue Anfrage

@] j E- neue Anfragen o) 051120031253 Grodhiczky, Karsten Meue Anfrage

neu + ZUgewlesen

& Sc neu+in geamemng o 0211.200317:23  Behiends, Habbo Meue Anfrage

@ 2. Anfragen - in Bearbeitung 1 24.07.2003 15:26 Sagidi, Rachid Meue Anfrage

& nach Antragesteller 1 240720031406 Badanski, Klaus Neue Anfrage

@ Elb. nach Bearbeiter = 21.07.200310:37  Karbeldt, Thomas Meue Anfrage

j; ”5°: a‘ﬁ‘“k‘a | =1 1807.20031611  Hintermayr, JanPhilpp (@ 25.07.200317:00 Neue Anfrage

. NAC erkmal

Sla nach Warkilow L1 280620030347  Miewender, Sebastian Neue Anfrage

{,U = 130620031431 Tomel, Johannes (m 27.07.2003 0300 Neue Arfrage

{B'\} 13 Anfragen - alle =1 09.06.200310:23  Miewender, Sebastian Meue Anfrage

£59| Csonsiiges o 180520031638  Fide, Karsten Neue Anfrage

| O Statistik o 310320030815 Tewis, Jan Neus Anfrage
= - hd

|4 Yo ’
e — ey ] )

Abbildung: Ansicht 1. Anfragen — offen

Anfragen in Bearbeitung

Die Ansicht 2. Anfragen — in Bearbeitung gibt die Mdglichkeit,
Anfragen getrennt nach verschiedenen Unteransichten anzeigen zu
lassen. Unter dieser Ansicht befinden sich all jene Anfragen, die den
Status "neu" nicht mehr besitzen. Kurz gesagt, hierunter sind nur noch
die Anfragen aufgelistet, die bereits gel6st (%) oder zugewiesen (i)
sind, oder sich noch in Bearbeitung befinden (). Durch einen
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Doppelklick auf einen Eintrag lasst sich dieser in den
Bearbeitungsmodus versetzen.

Dabei werden vier Unteransichten zur Auswahl bereitgestellt:

nach Anfragesteller
nach Bearbeiter
nach Status

nach Merkmal
nach Workflow

P00 O

. GeoCom Helpdesk 184 - 2. Anfragen - in Bearbeitung\b. nach Bearbeiter - Lotus Notes

Datsi Dearbsitsn Ansicht Erstellen  Aktioren  Hife

elE=0 =l BLlgTeonhRE o= BHAQAE]
Address ||l &~ O®A~|
& Arbeitsbarsich | 2} GeoCom Helpesck 184 - 2 At
[ [[] Anfrage [ weleretniizge “f Boabelen g - “Z\Suchen CE| 58 ¥

Anhragedatum ~  |Anfrage / Riickfrage von in Bearbeitung durch

scocom®
@ 11, Anfragen - offen

E‘j ) ¥ Anfragen auf Temmin
=2 Anfragen -in Bearbeitung

¥ Development, GeaCam o

|v Feldmann, Flarian

¥ . Anfragen in Bearbeitung

%’\} =l a. nach Anfragesteller

—Ih.nach Bearheiter b .. Anfragen zugewiesen an
@ =lc nach Status b .. Aniragen bearbsitet [galist)

=1d. nach Merkmal
¥ Futterer, David
@ =l &. nach Workflow bbb
W Anfragen in Bearbeitung

13 Anfragen -alle [ 12032001 0310 Mick Schulz Futterer, David
Q{’J 1 Sonstiges [ 12062003 14:22 florian feldmann Futterer, David

L Statistik [ 160520031055  Development, GeoCom Futtersr, Diavid

JAnfragen B 16.06.20031209 Futterer, David Futterer, David =

+|4 vl r

e —————— P B P
Abbildung: Ansicht 2. Anfragen — in Bearbeitung

Beispiel:

Uber die Unteransicht "c. nach Status" kénnen Sie bspw. eine
Auflistung aller Anfragen, die sich in Bearbeitung befinden oder
Anfragen, die bereits an Spezialisten zugewiesen worden sind, oder
gel6ste Anfragen aufrufen. Dabei werden alle Anfragen mit einer ID-
Nummer, dem Datum der Anfrage sowie dem Namen des
Anfragestellers aufgelistet. Darliber hinaus kann der Name desjenigen
Helpdesk-Mitarbeiters, der die Anfrage bearbeitet, sowie eine kurze
Problembeschreibung eingesehen werden.

Anfragen - alle

Die Ansicht 3. Anfragen - alle untergliedert sich ebenfalls, wie die
zuvor beschriebenen Ansichten. Uber diese Ansicht erhalten die
Helpdesk-Mitarbeiter eine Auflistung aller tatsachlichen Helpdesk-
Calls. D.h. hier kbnnen Anfragen, die sich noch nicht im
Bearbeitungszyklus befinden ebenso eingesehen werden wie
Anfragen, die sich in Bearbeitung befinden oder an Spezialisten auf
einem anderen Level delegiert worden sind. Uber die Ansicht ist es
ebenfalls mdglich, alle bereits bearbeiteten, d.h. abgeschlossenen und
gelésten Anfragen einzusehen.

Autorisierte Mitarbeiter des Helpdesk kdnnen alle Anfragen (offen, in
Bearbeitung, geschlossenen) jederzeit mit einem Doppelklick aufrufen.
Ausgewahlte Dokumente kénnen Sie mit einem weiteren Doppelklick in
den Bearbeitungsmodus versetzten.

Die Ansicht enthalt insgesamt vier Unteransichten:
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a. nach Anfragesteller (Alphabetische Auflistung der Namen aller
Anfragesteller)

b. nach Bearbeiter (Namen aller Helpdesk-Mitarbeiter mitsamt der
jeweiligen Anfragen auf Termin, Anfragen in Bearbeitung,
personlich zugewiesenen Anfragen, bearbeiteten Anfragen und
abgeschlossenen Anfragen)

c. nach Status (Anzahl der Anfragen in Bearbeitung, einer Person
zugewiesenen Anfragen, bearbeiteten Anfragen und
abgeschlossenen Anfragen)

d. nach Merkmal (Anzahl der Anfragen nach zuvor festgelegten
Merkmal)

e. nach Kategorie (Anzahl der Anfragen nach zuvor festgelegten

Kategorien, bspw. Hardware, Software etc.)
@ GeoCom Helpdesk 184 - 3. Anfragen - alle\e. nach Kategorie - Lotus Notes

Datei  Beabeten Ansicht Erstellen  &ktionen  Hilfe

CLHE- 7588 | AB0OR|ISTF T E F-t= Baq g

Addiess e - @@y |

5] xbeitsbereich 2} GeoCom Helpdesk 184 - 3 Anfra_ X

{ Beabeten | @) Sucheninansicht (5] 78 7y
D~ ;
992564C B
3325880

[+ [ Anfiage ] Weiere Anfiage

Kategorien Anfragedatum
& 0311.20031203 Hehmann, Helmut

@ L11. Anfragen - offen [ 0311.200313:46 7

Anfrage / Ruckfrage von

sceocom®

@ b ircom 33.6
12 Anfragen - in Bearbeitung
%’J b Lizenzen
>3 Anfragen-alle ¥ Hardware
@ =la. nach Anfragesteller - AN

=lb. nach Bearbeiter
@ =lc nach Status
Zld. nach Merkmal
=le. nach Kategarie

¥ Benutzer
¥ | eitungsprablem

* Werkabelungen

Z107.20031037  Farbeldt, Thomas 932407C

=
&

7| =l antragen
+ [

1 Sonstiges
L1 Statistik

¥ Reparatur

b Service

¥ Software hd
ikl ’

[_][ «|[<D =|[Floian Feldmann &[] =

Abbildung: Ansicht 3. Anfragen - alle e. nach Kategorie

5.24 Sonstiges

Die Ansicht “Sonstiges“ halt insgesamt vier Unteransichten bereit, die
je — nach Zugriff — im Helpdesk-Menu sichtbar werden.

Fur Mitarbeiter des Helpdesk stehen in der Regel die Ansichten
“Kategorien“ sowie “Standardldsungen® zur Verfligung.

Nur bei entsprechenden Zugriffsrechten sind auch die Ansichten
“Alarmprofile* und/oder “Aufgabenplanung® sichtbar.

Ebenfalls mit entsprechenden Zugriffsrechten verfugbar sind die
Ordner “Replikationskonflikte“ und “Verlorene Dokumente®, die
ebenfalls unter der Ansichtengruppe “Sonstiges“ abgerufen werden
kdénnen.

5.24.1 Kategorien

Die Klassifizierung eines Problems bei der erstmaligen Aufnahme
durch einen Mitarbeiter der Hotline erfolgt nach zuvor festgelegten
Kategorien. Damit kdnnen Hotline-Mitarbeiter die Probleme
"einordnen" und so Spezialisten zur Problemlésung ausfindig machen.
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Unter der Ansicht Kategorien erhalten Sie eine Auflistung aller
bestehenden Kategorien, bspw. Hardware, Software etc., die
unternehmensspezifisch von autorisierten Mitarbeitern jederzeit
erweitert und modifiziert werden kdnnen.

@ hd185.nsf - Sonstiges\Kategorien - Lotus Notes _[a] x]
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Erstelen  Akbionen  Hilfe

JciE- e EpR|2ctaTh@E %= BAQE |

| Address eS|
5] Aubeitsbereich | 22 hel 85 rf - Sonstiges!Kalegorie.. 3 |

Neue Kat 33 Update Kategarnlste ] Verantwartichen ande 7
(..‘ eue Kategorie pdate Kalegarienliste erantwartichen ande

=4

@ Q |Kategonen ‘ ‘\f’eranlworthch ~ ‘
SeocoM ~ Lotus Notes [«
¥ Server 4.53

—1. Aniragen - offen  Database admirisiration
Lotus Mates - Server 45a - Helmut Hehmann

2. Anfragen - in Bearbeitung Database administration

¥ Hauting
L33 Anfragen - alle Iﬁnlus Notes - Server 4.5a - Harenbrock Dieter
outing
¥ Server 46
& Sonstiges  Rauting

=lAarmprofile Lotus Hotes - Server 46 - Helmut Hehmann
El Aufgabenplanung Routing

BEo9yY ee0a8c880

ZlKategorien = Noles 4.5 Client
=l Standardldsungen ¥ Printer
I Replikationskerfite Notes 45 Client - Pinter  Erica Bucai O
Oiverlorene Dokumente ¥ Software
¥ Lotug Notes
" * EAPI
—! Statistik Scftware -Lotus Notes - Helmut Hehmann
EAPI
¥ GeolCom Bibliothek
Software - Lotus MNates - Helmut Hehmann
GeoCom Bibliathek.
¥ Genlom Custrmer & Crntants
[ o oK1 IIVE‘
s T I 1 9

Abbildung: Ansicht Kategorie

5.2.4.2 Kategorien definieren

Um eine neue Kategorie zu definieren, rufen Sie zunachst die Ansicht
"Sonstiges - Kategorien" auf.

w INFO: Um neue Kategorien zu definieren, miissen zuvor
entsprechende Rechte vergeben werden.

Nachdem die Ansicht gedffnet ist, klicken Sie auf die Schaltflache
“Neue Kategorie” in der Aktionsleiste. Sie erhalten ein Formblatt, in
das Sie eine neue Kategorie mit den betreffenden Spezialisierungse-
benen eintragen kénnen.

@ Kategoiie - Lotus Notes _ (O] %]
Datei  Bearbeiten  ansicht  Erstellen  Aktionen  Text  Hilfe
CHS- 58| ElE - -
Address - ‘ (Chd Q |

I@ Aibeitshersich [?_ﬁ GeoCom Helpdesk 194 - Sonstia... [;D Kategorie

[% =-_f Schiiefen a Speichemn J‘;ﬁpelchem und nachster Eintrag

| Kategorie ‘

Auswahl

Ehene 2 Drucker
Ehene 3
Ehene 4

(3
3
%’J Ehene 1 Hardware
@
(]

verantwortlich David Futteren|BG | =

%’\F Angelegtvon Florian Feldmann am 10.12.2003 12:48
Letzte Anderung won am 10.12.2003 12:53
)
+

[j [ = | Florian Feldmann =
Abbildung: Formblatt zur Aufnahme einer neuen Kategorie
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Tragen Sie nun eine Kategorie, bspw. Hard- oder Software, in das
erste Feld, Ebene1, ein. Sie dient als Gbergeordnete Klassifizierung.

Spezifizieren Sie danach auf der zweiten Ebene und tragen Sie je
nach zuvor festgelegter Kategorie (Hard- oder Software) einen
weiteren Begriff ein, bspw. Drucker fiir Hardware.

Insgesamt stehen lhnen vier Ebenen zur Klassifizierung zur Auswahl.

Uber das Menii im Feld "Verantwortlich" erreichen Sie das Notes-
Adressbuch, aus dem Sie den Namen desjenigen Mitarbeiters in das
Dokument Gibernehmen kénnen, die bzw. der als Bearbeiter/in fiir
diesen Problemtyp verantwortlich sein soll. Sofern ein Name nicht im
Adressbuch verzeichnet ist, kann dieser auch manuell eingetragen
werden.

Speichern sie anschlieBend das Dokument iber den Button
‘% Speichern “Speichern” in der Aktionsleiste.

Uber den Button “Speichern und nachster Eintrag” kénnen Sie in
einem Arbeitsschritt das aktuelle Dokument der Datenbank hinzufligen
und ein weiteres Formblatt zur Aufnahme einer neuen Kategorie
aufnehmen.

% Speichern und nachster Eintrag

Nach dem Speichern kdnnen Sie die Ansicht Gber den Button

FE S chlisfen Schlielen” wieder verlassen.

@ |lpdate K ategarienlizte

Zum Aktualisieren der Kategorienliste klicken Sie in der Ansicht
Kategorien auf den Button “Update Kategorienliste* in der
Aktionsleiste.

5.2.4.3 Standardlésungen

Bereits geldste Probleme kénnen als Standardlésungen definiert und
in der Datenbank gespeichert werden. Dies ist insbesondere dann
sinnvoll, wenn zu einem bereits bekannten Problem haufig gleich oder
ahnlich lautende Anfragen im Helpdesk auflaufen. Mit LOsungs-
dokumenten, die zuvor als Standardlésungen definiert worden sind,
lassen sich so bestimmte, haufig auftretende Anfragen schnell
beantworten.

Unter der Ansicht "Sonstiges - Standardlésungen” findet sich eine
Auflistung aller bestehenden Standardlésungen, die von autorisierten
Mitarbeitern jederzeit erweitert und modifiziert werden kdnnen.

Um Daten aus einer Standardlésung zur Bearbeitung einer Anfrage zu

verwenden, aktivieren Sie den Abschnitt “Standardlésungen® in der

Anfragemaske, wahlen Sie den entsprechenden Eintrag aus und

Ubernehmen Sie die Daten der Standardlésung Uber die Schaltflache
g “Daten Ubernehmen*.

Standardidsungen| Software Neuinstalation
SPAM

1
=

Abbildung: Abschnitt Standardidsungen

Standardlésungen kénnen auch zum schnellen SchlieRen von
Anfragen, die keiner weiteren Bearbeitung bedirfen, verwendet
werden (z.B. fir SPAM oder Newsletter).

Definieren Sie hierzu eine Standardldsung (siehe nachster Abschnitt),
bei der das Feld “Status: abgeschlossen* fiir die Ubernahme aktiviert
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ist. Markieren Sie dann in einer entsprechenden Ansicht die zu
@ schlieBende Anfrage und klicken Sie auf den Button “Schnell
schlief3en®.

Es erscheint eine Auswahlliste mit allen Standardlésungen, die den
Status abgeschlossen in die Anfrage Ubernehmen. Wahlen Sie die
gewlnschte Standardldsung (z.B. SPAM) und klicken Sie auf OK. Die
Anfrage wird automatisch mit einem entsprechenden Kommentar
versehen und geschlossen.

5.2.4.4 Standardlésungen definieren

Nachdem fir eine Anfrage in der Helpdesk-Aufnahmemaske im Feld
"Lésung" ein entsprechender Text oder Schritte fiir eine Problem-
I6sung hinterlegt worden sind, kann aus dem Dokument (iber die
Aktion

Aktionen — Helpdesk —Standardlésung anlegen
eine Standardlésung generiert werden.

Die Felder, die bei der Bearbeitung einer Anfrage aus dieser
Standardlésung Ubernommen werden sollen, werden mit einem
Hakchen markiert. Daten, die in die Felder “Details“ oder “Lésung®
eingetragen werden sollen, werden automatisch an den schon
vorhandenen Inhalt angehangt.

Neue Standardlésungen kénnen auch direkt aus der Ansicht
“Sonstiges — Standardlésungen® erstellt werden (liber den

- entsprechenden Button).
@ Meue Standardlozung P )
@ Standardivsung - Lotus Notes _[O] %]
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Erstellen  Aftionen  Hilfe
ChHE- P55 BlldgZooshhmmE B
Addess et - @Ra-|

|55 Abeitsbereich | 25 GeoCom Helpdesk 184 - Senstg... Xt Standardiisung X
[ | T schieten (¥ Bearbaiten

Standardlésung

@ Friarat T [Fedia =]

I::] Al T ] -]
=il Status ‘abgeschinssen’ [ \ -]
@ Merkmal I ‘ ‘
@ Problemtyp [ ‘ H

Problem: [~ Software Neuinstallation
{\lq Details: [~
%’\} Losung: W

(q Standardverfahren zur Meuinstallation amwenden, sishe Dokumentation 5. 273

+

|| =2 ~||Florian Feldmann | [ =]

Abbildung: Formular Standardlésung erstellen

Diefault | Standardlésungen kénnen im Konfigurationsdokument auch als
Eintrag in die Liste der Wissensdatenbanken aufgenommen werden
(Schaltflache Default).

5.24.5 Alarmprofile

Zur Uberwachung von Zeitbedingungen kénnen sogenannte
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Alarmprofile eingesetzt werden. Jedes Alarmprofil besteht aus einer
oder mehreren Alarmdefinitionen, die jeweils genau eine Bedingung
Uberprifen. Bedingungen kénnen z.B. eine Zeitiiberschreitung oder
das erste Auftreten eines bestimmten Ereignisses sein.

Denkbar ist hier die unterschiedliche Behandlung je nach
Wartungsvertrag oder auch die Weiterverfolgung interner Aktivitaten.

Alle Definitionen eines Alarmprofils haben die gleiche Bezeichnung.
Anfragen werden durch Angabe der Bezeichnung im Feld Alarm mit
einem beliebigen Alarmprofil verknipft.

Auf einem zentralen Server lauft regelmagig alle 30 Minuten ein Agent,
der alle Alarmdefinitionen Uberprift und ggf. eine Aktion ausldst.
Dieser Agent wird aus dem Konfigurationsdokument gestartet.

Als Ergebnis der Uberwachung verschickt dieser Agent eine Nachricht
oder erzeugt einen Kalenderalarm, jeweils mit vordefiniertem Inhalt.

Jede Aktion (Alarmierung) wird nur einmal durchgefuhrt. Anfragen mit
einem zukunftigen Wiedervorlagedatum werden bis zu diesem Zeit-
punkt nicht berticksichtigt (falls in der Konfiguration des Alarmprofils
nicht anders angegeben).

Soll also z.B. nach 4 Stunden der Gruppenleiter benachrichtigt werden,
wenn eine Anfrage noch nicht bearbeitet wurde, nach 24 Stunden ein
Abteilungsleiter, so ist dafiir jeweils eine eigene Alarmdefinition zu
erstellen.

Die Unteransicht “Alarmprofile”, die eine Ubersicht iiber alle definierten
und vergebenen Alarmprofile fiihrt, wird nur dann angezeigt, wenn
zuvor in der Zugriffskontrollliste die Rolle [AlarmProfile-de] bzw.
[AlarmProfile-uk] vergeben worden ist.

Die Ansicht zeigt eine Auflistung aller definierten und vergebenen
Alarmprofile. Daneben enthalt die Ansicht Informationen zum Status,
zur jeweils notwendigen Aktion sowie zum Trigger (z.B. Status
unverandert seit XX Std.).

Mit Alarmprofilen kénnen einzelne Aktionen kontrolliert werden.

@ hd185.nsf - Sonstiges\Alarmprofile - Lotus Notes = [Ofx]
Datei  Bearbeiten Ansicht  Erstellen  Aktionen  Hilfe
|- 58| fEre] st E == BAQE |
| Address e -o@a-]
{5 Mrbetshereich | 35 ho 185 nsf - Sonsliges\Alammprol... X |
l% (..‘ @Neues Alarmprofil ﬂ Bearbeiten
- ® [ JrurbeiStetus Aktian Trioger
SE€ocoM ¥ Standard
@ 31, Anfragen - offen =1 heu Machricht an Flarian Feldmann sofart
= neu Machricht an Florian Feldmann ausgeschaltet
@ (12, Anfragen - in Bearbeitung 4  einer Person Machricht an Fragesteller Empfénger enthalt nicht: *futt™
% 2ugewissen
&  einer Person Machricht an Geolom sofort
13 Anfragen - alle zugewiesen Development
@ 37 gelost Machricht an Flarian Feldmann sobort
ESonstiges - 57D
@ JA‘arumf'lE 4  einer Person Machricht an Geolom sofort
=l Aufgabenplanung zunewissen Development
ElKategorien
El Standardldsungen
ﬁ L Replikationskonflikte
@ (I%erlorene Dokumente
@ [ Statistik
[ | e bl
[ 2 [Festendad 4]

Abbildung: Ansicht Alarmprofile
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Alarm

Um ein neues Alarmprofil zu definieren, rufen Sie zunachst die Ansicht

profile definieren

"Sonstiges - Alarmprofile" auf.

Seite -39-

Nachdem die Ansicht gedffnet ist, klicken Sie auf die Schaltflache
“Neues Alarmprofil“ in der Aktionsleiste.

Tragen Sie alle relevanten Daten in dieses Formular ein. Mit der

Alarmfunktion kann Gberpruft werden, wie weit eine Arbeit

fortgeschritten oder ob ein Problem bereits bearbeitet worden ist.

Alarm
Mame " Standard Alarmprofile mit identischen Namen werden
gruppiert
Index fiir Anzeigesortienung “0y Sortierung in Ansichten und Auswahifeldem
Profil i Status “heuzl Fiir welchen Status soll das Profil gelten:
[iberpriifung & regelmaig durch Alaim Agent Regeimabige berpriiung und agf

Erst ab Zeitpunkt der

€ sofort nach Statusanderung

@ ja nen

‘wiedervorlage prifen

Benachrichtigung kann durch den
Serverprozess oder direkt nach der Bearbeitung
durch einen Helpdesk Mitarbeiter erfolgen

Bei 'ja" wird die Priifung bis 2um Eneichen eines
eventuellen Wiedervorlagedstums ausgesstzt

Aubeitszeit Montag bis Freitag

won ' 08:00 ; bis T19.00

“wiird bendtigt, um die Anzahl Stunden zu
berechnen [leer = 24 Std.):

Aubeitszeit Samstags I ia Falls Samstage als Arbeitstage beriicksichtigt
werden sollen

Arbeitszeit Sonntags M ia Falls Sonntage als Arbeitstage beriicksichtigt
werden sollen

E-Mail /8]am Betieffzeie T Betreffzeile in Mail Machrichten, Text in Alarmen
[Kalender)

E-Mail Machricht Text 1 T Machricht wird aus <text] Doclink text2s

E-Mail Dokumentverkniipiung ¥ ja

sufgebat. Es kishnen folgende Platzhalter
venwendst werden: [ID]. [Subject]. [Body].

einfugen

e El e
Aklian Emplanger Trigger Stunden ¢ Inhalt
© E-Mail an ausgewahlten Empfangsr © Status unverandert ssit

© E-Mail an Urheber der Anfrage  sofart

€ E-Mail an Bearbeiter der Antrage & ausgeschaltet

© E-Mail an Supervisor © Feld Anfrags von enthilt

" E-Mail an Zielperson bei Zuweisung € Empfinger enthilt

€ E-Mail an Zielgruppe bei Zuneisung € Empfanger enthalk nicht

@ Keine Aklion " Feld Firma enthlt

© Alam an Utheber der Anfrage € Feld Info enthal;

" Alam an Bearbeiter der Anfrage € Feld Pricritat ist hoch

© Alam an Supervisor " Feld Problem enthalt

€ Alam an ausgewshiten Empfanger
£ Alam an Zielperson bei Zuwsisung

Abbildung: Formular zum Erstellen eines Alarmprofils

Nahere Informationen zum Erstellen von Alarmprofilen entnehmen Sie
bitte dem Handbuch fiir Administratoren zu GeoCom® Helpdesk.

5.2.4.7 Aufgabenplanung

Mit Hilfe der Aufgabenplanung kénnen zeitgesteuert verschiedene
Bedingungen Uberprift und notigenfalls entsprechende Aktionen
eingeleitet werden, ahnlich den Alarmprofilen fir Anfragen.

Im Gegensatz zu Alarmprofilen, die immer an einen bestimmten Call
gebunden sind, kénnen Aufgabenprofile aber unabhangig von etwai-
gen Anfragen, und sogar unabhangig von der Applikation selber,
definiert und ausgefihrt werden.

So lassen sich mit Hilfe des Aufgabenmanagements sehr gut stetig
wiederkehrende Aufgaben Gberwachen, wie z.B. ein wéchentliches
Datenbackup oder die Erinnerung an den Systemreport am 3. Werktag
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f Meue Aufgabe

jeden Monats.

Beim Zutreffen der entsprechenden Bedingungen lasst sich iber ein
Aufgabenprofil nahezu jede Aktion auslésen, indem z.B. ein selbstge-
schriebener Agent gestartet wird, der diese Aktionen ausfiihrt.

Benutzern, die iber die Rolle [ViewTask-de] bzw. [ViewTask-uk]
verfligen, steht unter der Ansichtsgruppe “Sonstiges* zusatzlich die
Ansicht “Aufgabenplanung” zur Verfligung. Diese Ansicht zeigt alle
bisher angelegten Aufgabenprofile.

@ hd185a.nsf - Sonstiges\ufgabenplanung - Lotus Notes O[]
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Erstellen  Agktionen  Hilfe

TGS =l BllzrconnBE r—%t= B@aQH |

| Address -0 - Q@a-]
@Albe\tsbere\ch IB hid185a.nsf - SonstigestAufgabe.. X}
s [ Neue Aufgebe  (F Beatien
- ) Bedlngung|\D A‘Ze\tp\an ‘Aktlon |Ube|p|ulung # |zuletzt bearbeitet -~ |Bezeichnung
SEO0OCOM — —
™ Anzahl neuer Limit
_ & @ Meue regelmaligalle GeoCom Anzahl neuer
=Y Anfragen - offen Anfrage NM Tage Development Anfragen » 30
32 «  Agenter anbestimmten  David Futterer Anzahl never

e Anfragen - in Bearbeitung ausfihie Wochentagen  22.09 2004 17-40:11 Anfragen > 10

¥ Anzahl offener Anfragen pro Mitarbeiter > Limit

- el MNeue 5o oft wie Florian Feldmann max. 10 Aufgaben
(13 Anfregen - ele Y hrisse mdh 7082004 173030 bearbeiet
114 «  E-Mal regemaltigalle David Futterer alle Sufaaben
BSDnS“gES senden NM Tage 22.09.2004 17:36:07 bearbeitet
El Alarmprofile ~ DatenbankariBe > Limit (MByte]
Autgabenplanung 94 & Meus 50 oft wie Florian Feldman Kritische
Kategorien Arfrage maglich 22092004 173433 Daterbankgrilte

b Formel ergibt @True
b Freier Plattenplatz < Limit (MByte]
P unbedingt

(=l standardidsungen

CReplikationskonflikie

OIverlorene Dokumente
[ Statistik

Anfragen

e

B Bl
[ | [0 =] |FF Standard ol =
Abbildung: Ansicht “Sonstiges — Aufgabenplanung®

HBge ey eefceald

Aufgaben definieren
Um eine neue Aufgabe zu definieren, rufen Sie zunachst die Ansicht
“Sonstiges — Aufgabenplanung® auf.

Uber den Button “Neue Aufgabe“ rufen Sie das Formular zum Anlegen
neuer Aufgaben auf.

@ Neue Aufgabe - Lotus Notes =
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Erstellen  aktionen  Test  Hilfe

[CES- 'S8] 4580 - ] - -] : 3
J Address 'HJ et @@Cf'l

[ abeitsbersich [ 25 hd185 nst - Sonstigesautgaben... 3| o Neve Aulgabe X
= Schlisten %Spaichem h Aufgabe testen (2

Neue Aufgabe

Bezeichnung U

Zeitplan lm

Art der Aufgabe & Meue Anfrage anlegen
 E-Mail senden

© Agenten austitren

-

Uberpriifungszeitpunkt(e)

-

Ausfiihrungsbedingung

-

Aktionsparametar

| BEggidgy eeodcaal

[ - | FF Standard |
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5.24.9

Abbildung: Formular “Neue Aufgabe“

Tragen Sie alle relevanten Daten in dieses Formular ein.

Nahere Informationen zum Erstellen von Aufgaben entnehmen Sie
bitte dem Handbuch fiir Administratoren zu GeoCom® Helpdesk.

Replikationskonflikte
Hier kdnnen samtliche Konfliktdokumente angezeigt und mit den
entsprechenden Hauptdokumenten verglichen werden,

Nahere Informationen zum Ordner “Replikationskonflikte“ entnehmen
Sie bitte dem Handbuch fiir Administratoren zu GeoCom® Helpdesk.

5.2.410 Verlorene Dokumente

5.3

5.31

Dieser Ordner zeigt alle Dokumente an, denen kein Parent-Dokument
zugeordnet ist, und die daher nicht in den herkémmlichen Ansichten
gefluhrt werden.

Nahere Informationen zum Ordner “Verlorene Dokumente” entnehmen
Sie bitte dem Handbuch fiir Administratoren zu GeoCom® Helpdesk.

Gruppierung von Aktionen in Ansichten

Aktionen werden nach "Helpdesk", "Admin" sowie "Supervisor"
gruppiert.

Helpdesk

Fur Helpdesk-Mitarbeiter stehen folgende Aktionen zur Verfligung:

= Personliche Konfiguration

= Alarm vorbereiten

= Telefonnummer wéahlen

= Status fiir gewahlte Dokumente &ndern
= Logbuch Alarm

= Logbuch Status
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5.3.2

5.3.3

Akfionen
Copy selected Docls) to another DB without $Fields
Besst ALARMLOG
Selected Docs - search and ieplace all fields
Selected Docs - search and replace all fields
@hfersion

Dokument bearbsiter
Welterlsiten
In Ordner verschieben. .

Lizenainformation

Perstinliche Konfiguration

Alarm vorbereiten, .

Telsfonnummer wahlen. .

Status fiir gewahite Dokumente Sndem.
Logbuch Alarm

Logbuch Status

Abbildung: Menlpunkt "Aktionen" mit Ansicht "Helpdesk"

Ansichisgptionen »
Vorschau im Web-Browser »

Admin

Fir Administratoren stehen folgende Aktionen zur Verfligung.

= Konfiguration
= Zugriffsrechte
= Statistik Report

Aktionen
Copy selected Docls] to anather DB without $Fields
Beset ALARMLOG
Selected Docs - search and replace al fields
Selected Docs - search and replace all fields
@ersion

Kategorisieren
Dokument bearbeiten
Dokument serden
Weiterleiten

In Ordner werschieben...

Lizenzinformation

Helpdesk 3
Kol
Supervisor » Zugriffsrechte
Statistik Repart

Abbildung: Menupunkt "Aktionen" mit Ansicht "Admin"

Supervisor

Fur "Supervisor" stehen folgende Aktionen zur Verfiigung.

= Neue Anfragen konvertieren

= Call ID &ndern

= Gewahlte Dokumente &ndern
= Kategorien in Anfragen andern
= Jahrgang archivieren
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Aktionen
Copy selected Doc(s] to anather DB without $Fields
Besst ALARMLOG
Selected Docs - search and replace all fields
Selected Docs - search and replace all fields
@ ersion

Kategorisisren
Dokument bearbeiten
Dokument senden
Weiterleiten

In Ordner verschieben...

Lizenzinformation

Helpdesk »
Admin > Meue Anfragen konvertiersn
LCalllD ander...

Gewahlte Dokuments Sndern,

Kategorien in &nfragen ndein.
Jahrgang archivisren

Ansichtzantinnan 3

Abbildung: Menupunkt "Aktionen" mit Ansicht "Supervisor"
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Machster Temmin (01.02.2001

un15:23 @

6

6.1

Wiedervorlage

Im Zuge der Vervollstandigung einer Anfrage kann ein Termin zur
Wiedervorlage festgelegt werden. Damit kann der zukiinftige
Bearbeitungszeitpunkt bestimmt werden.

Wiedervorlage festlegen

Im Bearbeitungsdokument kann tber die Kalenderfunktion ein Termin
zur Wiedervorlage festgelegt werden. Dies kann selbstverstandlich
auch im Fall der Delegierung einer Problemanfrage fiir andere Mitar-
beiter geschehen.

Dabei ist es mdglich, die Prioritdt des Bearbeitungsvorgangs Uber das
Pulldown-Menti im Feld "Prioritat" zwischen hoch und normal
festzulegen. Legen Sie anschlieBend eine Uhrzeit der Wiedervorlage
fest.

Dies kdnnen Sie Uber die Schaltflache Uhrzeit erreichen. Die
Dialogbox enthalt eine Zeitschiene, Uber die Sie mit dem Mauszeiger
eine gewinschte Tageszeit auswahlen kénnen. Um die Uhrzeit in das
betreffende Feld der Aufnahmemaske zu tbernehmen, klicken Sie auf
das Symbol ¥ . Problemanfragen, die mit einem Wiedervorlagedatum
versehen worden sind, werden in den Ansichten 1-3 zusammen mit
dem zuvor ausgewahlten Datum sowie einem Uhr-Symbol angezeigt.
Wurde die Prioritat zuvor auf "hoch" gesetzt, erscheint in der Ansicht
zusatzlich das Symbol eines Ausrufezeichens.

Unter der Ansicht "Eigene Anfragen" erscheinen die mit einem
Wiedervorlagetermin versehenen Problemanfragen als "Anfragen auf
Termin". In den Ubrigen Ansichten erscheinen mit einem
Wiedervorlagedatum markierte Anfragen mit dem Symbol einer Uhr.

Uber den entsprechenden Button erreichen Sie eine Ansicht, die lhnen
die Eintrage in lhrer persénlichen Wiedervorlage vermittelt.

[ S [=] 3
CERS-TI2|| L8 BT R [x] |
Address - | [=R4 D Q:'vl
@Albeitsbere\ch ?J GeoCom Helpdesk 184 - 3. Anfra... X
[% = o oe  (fF Beateien % Sl Sucken (63
Wiedervorlage
@ Ihre Wiedervorlage enthalt fir heute folgende Eintrage =
N
071000 - arl Moridls: Meuinstaliation
I:;] = |07.1000 - Geolom Development: 16 Abbrechen
09.12.00 - Klaus Badnitzky: Bug Report
=5 = |0noot -Thersten Jaunz: Termin&ncerning
%5] — |25.07.0217:00 - Jar-Philpp Hintermayr: Software Update

25.07.0317:45 - Dr. Gethard Winter. Fehlerhafte Hardwarek omponente: Monitar
@ (32 [27.07.030%00 - dohannes Tomelt Netzwek ieagiest nicht meht

é B Zukiinftige Eintriége |
0100 - Karsten Satzmeyr. Zustellungsfehler

&

@
@

=] s "
+|1 » 4 5

+|[=0 | [Florian Feldmarn | [C =]

Aﬁ)ildung: Dialogbox Persoénliche Wiedervorlage
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7

71

Statistik

Die Datenbank GeoCom® Helpdesk enthalt eine Funktion flr die
Erstellung eines Statistik-Reports. Damit kbnnen taggenau
Auswertungen zu allen Anfragen sowie deren Bearbeitungszyklus
erstellt werden.

Die Ansichtsgruppe "Statistik" ist nur fur Mitarbeiter einsehbar, die Uber
entsprechende Zugriffsrechte verfligen.

Ansichten (Statistik)

Mit der Ansicht "Statistik" erhalten Sie die Mdglichkeit, sich Anfragen
anzeigen zu lassen nach:

Bearbeitungsdauer
Bearbeitungszeit
Anfragesteller
Firma

Bearbeiter

Art der Anfrage
Kategorie

@mpooo®

Unter der Ansicht "Bearbeitungsdauer” wird eine Auflistung aller
Anfragen nach Jahr, Monat, Anfrage vom, Beginn der Bearbeitung,
Ende der Bearbeitung, Anzahl, Dauer der Bearbeitung in Stunden
aufbereitet. Insbesondere wird die flr eine Bearbeitung aufgewendete
Arbeitszeit aufgelistet. Damit erhalten Sie ein taggenaues Bild vom
Verlauf der Bearbeitung, d.h. an welchem Tag (Datum) eine Anfrage
eingegangen ist, durch welchen Mitarbeiter mit deren Bearbeitung
begonnen wurde.

@ GeoCom Helpdesk 184 - Statistik\a. Bearbeitungsdauer - Lotus Notes
Datsi  Dearbeiten Ansicht Erstellen  Aktionen  Hilfe
CLE-TES BRI 0hE == Had 5|
Address -y @@ aly|
@Arbe\tsheleich ?J GeoCom Helpdesk 184 - Statisti... 2
[% = L3 Anfrage L4 ‘weiters Anfrage ¢ Bearbeiten J (f% Suchen in Ansicht %l :#4
® Jahr | Manat Anlrage vam Beginn Ende Bearbsitung Anzahl | Dausr der
SEOCOM Bearbeiung Bearbeitung [h]
w2003 209 o
@ 1. Anfragen - offen b 122003 "
IE 12, Anfragen -in Bearbeitung b 112003 5
%’J = 10-2003 1oz
3. Anfragen - alle » Baker, Evan !
@ b Development, GeaCom ]
C1Sonstiges  Feldmann, Flarian ]
@ = Statistik 2210.2003 16:26 22102003 16:32 2210.2003 17:38 ol-05
Zla, Bearbeitungsdsuer 227020031746 2210.200317:49 2210.200317:49 0000
=lb. Bearheiungszeit 221020031753 231020031326 2310.2003 1334 0007
»J Ele Anfragesteller 22102003 1785 2210.2003 17:55 22 10.2003 17:55 0000
%{ =ld. Firma 2310.2003 1254 2310.200212:64 2310.2003 15:48 053
%’J Zle. Bearbeiter 23102003 15:58 23102003 15:59 18.07.2003 16:11 2348
. Z1t. Art der Anfrage 2610.2003 1514 261020031514 26.10.200315:14
(‘J =g Kategaris - 3010.2003 1719 2010.200217:21 0311.2003 1263 20:32 i
+| » g r
R R e e e e

Abbildung: Ansicht “Statistik a. Bearbeitungsdauer*

Dariber hinaus wird unter der Ansicht "Bearbeitungszeit" die
durchschnittlich aufgewendete Zeit fir die Bearbeitung einer Anfrage
errechnet und visuell aufbereitet.

Zuséatzlich kdnnen Sie unter der Ansicht "Anfragesteller" diejenigen
Personen anzeigen lassen, die in der Vergangenheit eine Anfrage an
den Helpdesk gestellt haben. Dazu werden Information zur Anzahl der
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7.2

Anfragen pro Person ausgegeben (getrennt nach Jahr und Monat) und
eine Ubersicht Uber den Bearbeitungsstatus vermittelt. Dartber hinaus
werden Reaktionszeiten und Bearbeitungsdauer in Stunden angezeigt.

Analog dazu kénnen Sie unter der Ansicht "Firma" diejenigen Kunden
anzeigen lassen, die in der Vergangenheit eine Anfrage an den
Helpdesk gestellt haben. Ebenfalls werden hier Informationen zur
Anzahl der Anfragen pro Kunde ausgegeben (getrennt nach Jahr und
Monat) und eine Ubersicht {iber den Bearbeitungsstatus vermittelt.
Dariuber hinaus werden Reaktionszeiten und Bearbeitungsdauer in
Stunden angezeigt.

Unter der Ansicht "Bearbeiter" werden die Namen aller Mitarbeiter
aufgelistet, die Anfragen bearbeiten resp. Anfragen bereits beantwortet
haben. Die Unterteilung erfolgt dabei nach Jahr, Monat und Tag.

Die Ansicht "Art der Anfrage” vermittelt zusétzlich einen Uberblick,
auf welche Weise der Helpdesk in der Regel kontaktiert worden ist.
Dazu wird zunachst die Anzahl der Anfragen nach Jahr und Monat
aufbereitet. AuBerdem wird die Art der Anfrage aufgefihrt, z.B. Anzahl
der Anrufe, E-Mail-Kontakte, etc. sowie der Bearbeitungsstand und die
Problembeschreibung der Anfrage angezeigt.

Nach Kategorien sortierte Anfragen finden Sie unter "Kategorie".

Statistik-Report erstellen

Mit der Aktion "Statistik Report" ist es mdglich, neue statistische
Reports nach verschiedenen Optionen anzuzeigen. Um einen Statistik-
Report zu erstellen, wahlen Sie aus dem Menii:

Aktionen — Admin — Statistik-Report.

Folgende Dialogbox erscheint:

Bitt hlen Sie die Art des Reports, Zeit i Stat
It wahlen aie die Art des Reparts, Zetraum ur alus
Atdes Reports:  [ae 7| [anfagesteler = | [ Abbrechen
Zeitraum, [Manat = [1zz00z
Vergleich [rein
Status: v
neu
in Bearbeitung
inWareschlargs
2ugewiesen
geldst
abgeschlossen
A£nfragen anzeigen | ja Nur Eintrdge mit mindestens NN Anfragen aufnehmen

Abbildung: Dialogbox zur Auswahl der Art eines Statistik Reports

Stellen Sie zunachst ein, ob Sie den Report liber alle Anfragen des
gewahlten Zeitraums oder nur Gber die von Ihnen zuvor ausgewahlten
Dokumente erstellen mochten. Wahlen Sie nun die "Art des Reports"
aus (z.B. Liste der Anfragesteller, Firma, Bearbeiter) und die
gewunschte Sortierung. Zusatzlich kann der "Zeitraum" der
Betrachtung festgelegt werden (z.B. Gber Tag, Monat, Quartal sowie
Jahr). Es besteht ferner die Mdglichkeit eines Vergleichs mit dem
Vormonat, vergangenen Quartal oder Jahr, oder dem entsprechenden
Zeitraum des Vorjahres.

Zudem kann der "Status" der aufzunehmenden Anfragen (Calls) (z.B.
in Bearbeitung, abgeschlossen, etc.) ausgewahlt werden.

Das Kontrollkastchen "Anfragen anzeigen" bewirkt, wenn aktiviert, die
Aufnahme der entsprechenden Details der Anfragen in den Report.
SchlieBlich kann noch angegeben werden, ab welcher Anzahl an

© ISG Information Systems GeoCom GmbH

GeoCom Helpdesk Benutzerdokumentation Version 5.6 Build 184c



GeoCom® Helpdesk 5.6 - Handbuch fiir Mitarbeiter des Helpdesk Seite -47-

Vorkommnissen ein Eintrag in den Report aufgenommen werden soll.

Mit OK geben Sie den Auftrag zum Erstellen eines Statistik-Reports

frei.

@ (unbenannt) - Lotus Notes _[O] x|
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Erstellen  Aktionen  Hilfe
CLE-TES BllT2ocoon B
Address MIESRe Q&L

[ 5] Avbeitsbercich | 2 GeaCom Helpdesk 184 - Statst... 3 | F) funbenannt) <

[% Report iber Bearbeiter - Sortierung nach Anzahl Anfragen
@ 01.01.03  Arbeitszeit
E“] 311203
%’J GeoCom Development (GeoCaom DevelopmentfI53G) a2 -
Flatian Feldmann (Flarian Feldmann/ISG) 36 00:14
@ Habho Eehrends (Habbo Behrends/ISG) 23 00:02
Helmut Hehmann {Helmut Hehmann/SG) 17 -
@ Siman Kruse (Simon Kruse/ISG) 3 -
David Futterer (Dawvid Futterer/ISG) 4 -
Q{’J 10.12.2003 14:25:43
&=
+
[ | [Florian Feldmann |

Abbildung: Statistik-Report
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8

8.1

Alarme

Mitarbeiter (First- und Second-Level) kénnen mit persoénlichen Alarmen
arbeiten. Damit ausstehende Arbeiten nicht in Vergessenheit geraten,
kann jede Anfrage mit einem Alarm versehen werden, der im
personlichen Kalender einsehbar ist. Alarme kdnnen individuell oder
auch fiir andere Mitarbeiter erstellt werden.

Alarmeintrag dem Kalender hinzufiigen

Um einen persénlichen Alarm fiir eine Aktion zu setzen, wahlen Sie in
einer Ansicht zunachst die Anfrage aus, auf die sich der Alarm
beziehen soll. Markieren Sie die Anfrage auch, so dass sie schwarz
umrandet ist.

Wahlen Sie anschliel’end aus der Meniizeile:
"Aktionen - Helpdesk - Alarm vorbereiten"

Es erscheint eine folgende Dialogbox:

Neuer Alarmeintrag im Kalender 5]
A fir [Flarian Feldmann/|SG | oK
Test [Helpdesk Alaim: Anfrage 932408 von Dr. J
Gerhard Winter: Fehlerhafte Abbrechen

Hardwarekamponente: Monitar

Datum/Zet 25072003 s [17:05 [¢]

E< wird ein Alaim mit den aben angezeigten Weren eingstragen. Sie
kigrinen Emptanger [Schreibrechte auf die Mail-Datei vorausgesetzt],
Text und Datum beliebig anpassen. Klicken Sie auf DK, um den Alam
einzutragen

Abbildung: Dialog Alarm vorbereiten

In das Textfeld der Dialogbox wird der Betreff des zuvor in der Ansicht
selektierten Dokuments automatisch ibernommen, d.h. aus dem
Dokument gelesen. Zusatzlich werden ID-Nummer bzw. Name des
Anfragestellers Gibernommen. Es ist aber auch mdglich, einen anderen
Text einzutragen.

Wahlen Sie danach uber die Kalenderfunktion ein Datum aus und
setzen Sie eine Uhrzeit fiir den Alarm fest. Bestéatigen Sie lhre
Auswahl mit OK. Der Alarm wird Ihrem persénlichen Kalender
hinzugefugt.

Der Alarm erscheint in Form eines Pop-up-Fensters.

Alarm

A 1012.2003
Unn: 1430
Ot Werschieben

Helpeissk &larm Anfrage 332408 von D Geshard
Wirter. Fehlethate Hardwarekemponents: Moritor | Ofen |

Werschisbenum (10 = Minuten

Abbildung: Pop-up-Fenster Alarm

Uber den Button "Fertig" schlieBen Sie den Alarm. Soll indes der Alarm
noch "schlummern”, tragen Sie im unteren Fenster der Dialogbox die
Anzahl der Minuten ein, bspw. 10, und klicken danach die Schaltflache
“Verschieben®.

© ISG Information Systems GeoCom GmbH

GeoCom Helpdesk Benutzerdokumentation Version 5.6 Build 184c



GeoCom® Helpdesk 5.6 - Handbuch fiir Mitarbeiter des Helpdesk Seite -49-

8.2

Alarmeintrag aus dem Kalender entfernen

Um einen Alarm aus dem Kalender wieder zu entfernen, rufen Sie
zunachst lhren persénlichen Kalender auf. Markieren Sie den Alarm,
so dass dieser schwarz umrandet ist, driicken die Entf.-Taste und
anschlieRend F9.

Folgende Dialogbox erscheint:

\‘\.") e st v o e et s e

Abbildung: Dialogbox Eintrag lI6schen

Bestatigen Sie die Abfrage mit OK. Der Eintrag wird aus Ihrem
Kalender entfernt.

w- INFO: Alarme werden im personlichen Kalender nur angezeigt,
sofern die Problemanfrage zuvor gespeichert und die Felder Datum
und Uhrzeit ausgefillt worden sind.
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Personliche Konfiguration

Die Benutzeroberflache kann nach individuellen Vorgaben konfiguriert
werden. Um eine personliche Konfiguration vorzunehmen, wahlen Sie
aus der Menuzeile:

Aktionen - Helpdesk - Personliche Konfiguration

Es o6ffnet sich ein Konfigurationsdokument fur personliche
Einstellungen.

Perstnliche Einstellungen

« Allgemeine Einstellungen

Dislogsprache: [
" englisch
Standardnavigator anzeigen s

w Einstellungen fiir den Start der Datenbank

‘wisdervorlage automatisch anzeigen, wenn Eintrage innerhalb "~ 50
der nachsten NM Tage vorhanden

« Einstellungen fiir neue Anfragen

Status fur neus Anfragen

© neu
& in Bearbeitung
Auswahl Anfragesteller automatisch bei neusn Anfragen v ia
Offene Anfragen automatisch anzeigen & nein
© Anfrage von
 Fima
" Anfrage von und Firma
Historische Anfragen anzeigen [Zeitraum in Tagen] 10
Woreinstellung Eingabemaske: " abschnitt Problemtyp’ anzeigen

€ Abschnitt 'Standardidsungen’ anzeigen
& Abscheitt Lsungs-DB' anzeigen

« Ei llungen fir die Bearbeitung von Anfragen
Schaltflache "Speichern & schlishen” anzeigen v ia
Logbucheintrag beim 5 peichem abfragen ¥ ia
Woreingestelte Wissensdatenbank |56 Customers

Motes 5 Admin

Knomledge Base

a0

Al Helpdesk Calls

" Standard solutions
Benachrichtigung senden bei Zuweisung an eine Person, & rein

" nach Riickfage

€ automatisch ohne Riickfrage
Eenachirichtigung senden bei Zuweisung an eine Gruppe, & rein

€ nach Riickirage

" automatisch ohne Riickfrage
Schaltfliche "Telefon" anzeigen ¥ ia
Persiinliche Alaime venwenden © nein

& nach Riickfrage

“

automatisch eintragen

Mame der Mail Datenbank. fiir persisnliche &lame [wenn
sbweichend von Einstellung der aktuellen Arbeitsumgebung)

Problemkategorien zuardnen " Kategorien hierarchisch auswahlen

& Gesambliste verwendsn

Abbildung: Personliches Konfigurationsdokument

Zur besseren Ubersichtlichkeit werden die Parameter in folgende
Abschnitte gruppiert:

= Allgemeine Einstellungen
= Einstellungen fir den Start der Datenbank
= Einstellungen fiir neue Anfragen

= Einstellungen fiir die Bearbeitung von Anfragen

Nachdem Sie |hre persénlichen Einstellungen vorgenommen haben
kénnen Sie das Konfigurationsdokument Gber die Schaltflache
“Speichern und SchlieBen” in der Aktionsleiste wieder verlassen.
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9.1

9.1.1

9.2

Allgemeine Einstellungen

@ Peisinliche Einstellungen - Lotus Notes =[O ]
Datei  Bearbeiten Ansicht  Erstellen  Aktionen  Test  Hife
O HE&-[7 55| B 5 s :
Address R O@L~|
[@ Arbeitsberaich I‘.\:ﬁ GeoCom Helpdesk 184 - 2. Anfra... X l ;D Perstnliche Einstellungen
[ ¥y 5peichemt schisben
g Persdnliche Einstellungen
@ w Allgemeine Einstellungen
%’\} Dialogsprache & deutsch
€ englisch
@ Standardnavigator anzeigen M ia
b Einstellungen fiir den Start der Datenbank
S;\;\} } Einstellungen fiir neue Anfragen
%,\} b Einstellungen fiir die Bearbeitung von Anfragen
+ -~
[ -] | Florian Feldmann =

Abbildung: Abschnitt “Allgemeine Einstellungen®

Dialogsprache

Unter diesem Konfigurationsabschnitt kdnnen Sie die gewlinschte
“Dialogsprache” des Interface, wahlweise Deutsch oder Englisch,
festlegen.

Diese Einstellung &ndert die zur Verfligung stehenden Ansicht nicht.
Dazu ist die Zuordnung spezieller Rollen durch den Datenbank-
administrator notwendig.

Standardnavigator anzeigen

Uber diese Checkbox kénnen Sie auswéhlen, ob statt des Helpdesk-
Meniis (das nach dem Start der Datenbank gezeigt wird) ein
herkdmmlicher Standardnavigator angezeigt werden soll. Dieser wird
jedoch erst aktiv, wenn Sie danach die Datenbank schliefen und
erneut aufrufen.

Einstellungen fiir den Start der Datenbank
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9.3
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@ Persiinliche Einstellungen - Lotus Notes (O] x]
Datei Beabeten Ansicht Erstelen  Akhioren Ted  Hile
CHEVES 0& Tz
Address MIESR Q&

[@ Arbeitsberaich I‘.\:ﬁ GeoCom Helpdesk 184 - 2 Anfra... l;_] Personliche Einstelungen
[ | ¥ speichem schisben

&)

Persdnliche Einstellungen

b Allgemeine Einstellungen

-+ Einstellungen fir den Start der Datenbank

Wwiedervorlage automatisch anzeigen, wenn Eintrage innerhalb &
der nachsten NM Tage vorhanden

U
i
} Einstellungen fiir neue Anfragen

g{,\} b Einstellungen fiir die Bearbeitung von Anfragen
&

+

| w2 4||Florian Feldmann ~ «| 7 =

Abbildung: Abschnitt “Einstellungen fiir den Start der Datenbank®

Wiedervorlage automatisch anzeigen...

Option “Wiedervorlage automatisch anzeigen, wenn Eintrage innerhalb

der nachsten NN Tage vorhanden®. Hier kénnen Sie festlegen, in

welchem zeitlichen Rahmen Dokumente zur Wiedervorlage beim Start

der Applikation angezeigt werden sollen. Neben den aktuellen
Wiedervorlagen werden auferdem zukiinftige Eintrage - sofern
vorhanden - angezeigt.

Einstellungen fiir neue Anfragen

@ Personliche Einstellungen - Lotus Notes |_[O] x]
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Erstellen  Aktionen  Test  Hife

[CRE- '35 3l = CIE =
| Address a2 -o@a-]

[@ Arbeitsbereich Iz GeoCom Helpdesk 184 - 2. Anfra.. X] :D Persinliche Einstellungen X

¥ Speichem & schiisfien

Persénliche Einstellungen H

} Allgemeine Einstellungen
} Einstellungen fiir den Start der Datenbank

w Einstellungen fiir neue Anfragen

Status fLir neue Anfiagen

Auswahl Anfragesteller automatizch bei neven Anfragen

Offene Anfragen automatisch anzeigen & nein
 Anlrage von
 Fima
" Anirage von und Fima

Historische Anfragen anzeigen [Zeitraum in Tagen)] 10y
“oreinstellung Eingabemaske € abschritt Problemtyp’ anzeigen
© Abschritt Standardidsungen’ snzeigen

& jbschnitt 'Lijsungs-DB' anzeigen

e oay @08caal

b Ei llungen fiir die Bearbeitung von Anfragen
[ | | Florian Feldmann =

Abbildung: Abschnitt “Einstellungen fiir neue Anfragen®
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9.3.1

9.3.2

9.3.3

9.3.4

9.3.5

Status fiir neue Anfragen

Unter diesem Konfigurationsabschnitt kénnen Sie den "Status fur neue
Anfragen” zwischen “neu” und “in Bearbeitung” festlegen. Wahlen Sie
"neu", wenn Sie Uberwiegend Anfragen aufnehmen und nicht sofort
bearbeiten. Bearbeiten Sie hingegen Anfragen meist sofort, wahlen Sie
die Einstellung “in Bearbeitung®.

Auswahl Anfragesteller automatisch bei neuen Anfragen

Mit der Aktivierung dieser Option wird lhnen beim Anlegen einer neuen
Anfrage automatisch eine Liste der Anfragesteller angezeigt, aus der
Sie einen entsprechenden Eintrag auswahlen kénnen.

Offene Anfragen automatisch anzeigen

Hierunter kénnen Sie die automatische Anzeige der offenen Anfragen
konfigurieren. Es stehen insgesamt vier Optionen zur Auswahl (“Nein,
“Anfrage von“, “Firma“ sowie “Anfrage von und Firma®).

Als Standardeinstellung fiir den Einsatz als Kundensupportsystem wird
“Anfrage von und Firma“ empfohlen. Bei reinen Inhouse-Systemen
(Support flr die eigenen Mitarbeiter) wird haufig das Feld “Firma“ zur
Speicherung der Abteilung verwendet. In diesen Fallen fiihrt die
Anzeige aller offenen “Abteilungsprobleme® zu einer grof3en Zahl
offener Anfragen. Hier sollte also als zu Uberpriifende Quelle “Anfrage
von*“ eingestellt werden.

Historische Anfragen anzeigen

Hier kdnnen Sie festlegen, in welchem zeitlichen Rahmen historische
Dokumente beim Start der Applikation angezeigt werden sollen. Um
Dokumente Uber den Verlauf eines Jahres anzuzeigen, tragen Sie in
das Feld “Historische Anfragen anzeigen” (Zeitraum in Tagen) 365 ein.

Voreinstellung Eingabemaske

Hier kdnnen Sie auswahlen, welcher Abschnitt der Anfragemaske beim
Offnen zuerst angezeigt werden soll, Problemtyp (Kategorien),
Standardlésungen oder Lésungsdatenbanken. Diese Auswahl hat
keine Wirkung auf die Verfligbarkeit der drei Abschnitte, sie kdnnen
jederzeit mit der entsprechenden Schaltflaiche gewechselt werden.

© ISG Information Systems GeoCom GmbH

GeoCom Helpdesk Benutzerdokumentation Version 5.6 Build 184c



GeoCom® Helpdesk 5.6 - Handbuch fiir Mitarbeiter des Helpdesk Seite -54-

9.4

9.4.1

9.4.2

9.4.3

Einstellungen fiir die Bearbeitung von Anfragen

@ Pessonliche Einstellungen - Lotus Notes _[O]
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Erstellen Aktionen  Text  Hile
OCHE- T8 Bl - - :
Address - ‘ G- D Q*-‘

[{5) Arbeisbereich | 2§ GecCom Helpdesk 184 - 2 Ania... | 7 Perstiiiche Einstellingen X

[% &h Speichem & schliefen
@ Persénliche Einstellungen
@ } Allgemeine Einstellungen
_ } Einstellungen fiir den Start der Datenbank
%)\} } Einstellungen fiir neue Anfragen
@ w Einstellungen fiir die Bearbeitung von Anfragen
@ Schaltflache "5peichem & schiiefen™ anzeigen W ia
Logbucheintrag beim Speichem abfiagen W ja
- Woreingestellte Wissensdatenbank € ISG Customers
g\()\} T Motes 5 Admin
(ﬁ’\} " Knowledge Base
I " Al Helpdesk Calls
& & Sierdard solufions
Qﬁ Benachrichtigung senden bei Zuweisung an eine Person. & nein
I & nach Fiickirage
&’\} " automatisch ohne Riickfrage
e Benachiichtigung senden bel Zuweisung an eins GIUppe & nein
ﬂ:\} € nach Riickfage
" automatisch ohne Riickfrage
Schaltflache "Telefon" anzeigen W ia
Persinliche Alarme verwenden  nein
& nach Riickhiage
¢ automatisch eintragen
Mame der Mail-Datenbank fir personliche Alame (wenn
abweichend won Einstellung der aktuellen Arbeitsumgebung)
Prablemk ategorien zuordnen " Kategorien hisrarchisch auswahlen
& Gesamtlists verwenden
«| =2 «||Florian Feldmann ~ «| [ =

Abbildung: Abschnitt “Einstellungen fiir die Bearbeitung von Anfragen*®

Schaltflache "Speichern und schlieBen" anzeigen

Hier konnen Sie festlegen, ob Sie die Eingabemaske mit einem
Arbeitsschritt sowohl speichern als auch verlassen méchten, ohne
erneute Abfrage. Wenn Sie diese Option wahlen, wird die Schaltflache
"Speichern" nicht zusatzlich angezeigt.

Logbuch beim Speichern abfragen

Hiermit wird sichergestellt, dass beim Speichervorgang automatisch
ein neuer Arbeitsbericht abgefragt wird. Wird das Feld nicht aktiviert,
unterbleibt die automatische Abfrage.

Voreingestellte Wissensdatenbank

Zusatzlich kdnnen Sie eine “Voreingestellte Wissensdatenbank®
definieren. Dazu haben Sie die Auswahimdglichkeit einer Losungs-
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9.4.4

9.4.5

9.4.6

9.4.7

9.4.8

oder Wissensdatenbank, die automatisch bei jeder neuen Anfrage
voreingestellt ist.

Benachrichtigung senden bei Zuweisung an eine Person

Hier kdnnen Sie wahlen, ob Sie keine Benachrichtigung bei einer
Zuweisung an eine Person senden méchten, diese nur nach Rickfrage
oder automatisch ohne Ruckfrage.

Benachrichtigung senden bei Zuweisung an eine Gruppe

Analog zu der Konfiguration “Benachrichtigung senden bei Zuweisung
an eine Person“ konnen die Einstellungen unter der “Benachrichtigung
senden bei Zuweisung an eine Gruppe* erfolgen.

Schaltflache Telefon anzeigen

Mit der Aktivierung dieses Feldes wird in der Aktionsleiste eine
zusatzliche Schaltflache angezeigt. Uber diese Schaltflache erreichen
Sie eine Dialogbox, in die Sie eine Rufnummer eintragen oder bereits
bestehende Eintrage ibernehmen kénnen.

Es wird die Standard Windows TAPI benutzt.

Personliche Alarme verwenden

Hiermit kdnnen Sie festlegen, ob Sie persodnliche Alarme zulassen
mochten. Dabei kdnnen Sie wahlen, ob Sie grundsatzlich ohne
personliche Alarme arbeiten mdchten, Alarme nach Rickfrage
zulassen wollen oder Alarme automatisch eingetragen werden sollen.

Name der Mail-Datenbank fiir personliche Alarme

Personliche Alarme werden in die eigene Mail-Datenbank eingetragen.
Normalerweise wird dazu eine Mail-Datenbank aus dem gerade
aktiven Umgebungsdokument ermittelt.

Soll die dort benannte Datenbank NICHT zur Eintragung von Alarmen
verwendet werden, kann hier eine andere Datenbank hinterlegt
werden. Es ist der vollstandige Pfad der Datenbank (z.B.
mail\mmeyer.nsf) einzutragen. Als Server wird immer der Server
verwendet, auf dem die aktuell verwendete Helpdesk-Datenbank liegt.
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9.4.9 Problemkategorien zuordnen

Hiermit kdnnen Sie die festlegen, wie Problemkategorien ausgewahlt
werden kénnen, also ob Kategorien nacheinander hierarchisch
ausgewahlt werden, oder ob die Gesamtliste Verwendung findet.

9.5 Weitere Aktionen

Uber das Menii Aktionen stehen folgende Aktionen zur Verfiigung:

- Grundeinstellungen fiir neue Benutzer Gbernehmen

9.5.1 Grundeinstellungen fiir neue Benutzer iibernehmen

Uber diese Aktion kénnen Sie die derzeit giiltigen Voreinstellungen fiir
neue Benutzer Gbernehmen. Dabei werden (nach Riickfrage) lhre
bisherigen Einstellungen geandert.

9.6  Policy fiir personliche Konfiguration

Der Systemadministrator von GeoCom® Helpdesk hat die Mdglichkeit,
eine globale Policy flr die personliche Konfiguration vorzugeben.

Dabei kénnen bestimmte Parameter des personlichen Konfigurations-
dokuments fest eingestellt und vom Benutzer nicht mehr geandert
werden.

Falls Sie versuchen, globale Parameter der personlichen Konfiguration
zu andern, erhalten Sie beim Speichern des Dokuments eine
entsprechende Nachricht. Die nicht zul&ssigen Anderungen am
Konfigurationsdokument werden dann zurtickgesetzt.

Korrektur der personlichen Einstellungen [ =]
\i‘) Die mit einem * wersehenen Einstellungen werden zentral administriert und wurden korrigiert:

wiisdervorlage automatisch anzeigen, wenr Eintisge innstalb der néchsten NN Tags
# Satug flr neus Anfragen
*Woreingestellte Wissensdatenbank

Persinliche Alame verwenden

Abbildung: Korrektur der persénlichen Konfiguration durch Policy
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